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RESUMEN 
 
El propósito de la presente labor de investigación es determinar el nivel de 
relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en la Escuela 
de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la ciudad de Puno, con el tipo de 
esquema de investigación ejecutado es de tipo no experimental – transversal, por 
tratarse de un análisis del lugar en un momento dado de tiempo, de tipo 
descriptivo – correlacional, por su finalidad es de tipo fundamental básico, con la 
muestra conformada por 136 clientes de la Escuela de Conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L., que fue procesado por un programa informático estadístico, 
Statistical Package for the Socila Sciences (SPSS) de proceso de prueba y es 
válido por tres expertos, licenciados en Administración en los cuales se determinó 
con el resultado positivo de correlación entre las variables de la calidad de 
servicio y la satisfacción de los clientes según el resultado “r” de Pearson con 
(0.870)2,  se logra el 75.7% vale mencionar que la variable (x) es dependiente de 
la variable (y) de un 75.7%, existiendo una independencia de variable de un 
24.3%, que se determina el veredicto de rechazo de la hipótesis nula y la 
aceptación de la hipótesis alterna a lo que determina con una elevada calidad de 
servicio abra una elevada satisfacción de los clientes, por lo que se demuestra 
que calidad de servicio es un mayor valor para que la satisfacción sea mayor para 
los clientes. 
 
PALABRA CLAVE: Calidad de Servicio y la Satisfacción de los Clientes. 
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ABSTRAC 
 
 
The purpose of this research work is to determine the level of relationship between 
the quality of service and customer satisfaction at the School of Drivers Carlos 
Barriquelo S.R.L. of the city of Puno, with the type of research scheme executed is 
of a non - experimental - transversal type, since it is an analysis of the place at a 
given moment of time, of a descriptive - correlational type, because of its purpose 
it is of a fundamental type, with the sample consisting of 136 customers of the 
Carlos Barriquelo SRL School of Drivers, which was processed by a statistical 
computer program, Statistical Package for the Socila Sciences (SPSS) test 
process and is valid for three experts, graduates in Management in which was 
determined with the positive result of correlation between the variables of quality of 
service and customer satisfaction according to the result "r" of Pearson with 
(0.870) 2, is achieved 75.7% worth mentioning that the variable (x ) is dependent 
on the variable (y) of 75.7%, there being an independence of variable of 24.3%, 
which determines the rejection verdict of the null hypothesis and accepts it Ation of 
the alternative hypothesis to what determines with a high quality of service opens 
a high satisfaction of the clients, reason why it is demonstrated that quality of 
service is a greater value so that the satisfaction is greater for the clients.  
 
KEY WORD: Quality of Service and Customer Satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 
 
En la actualidad, la calidad de servicio no es un tema nuevo dentro de las 
empresas, teniendo en cuenta la evolución de los diversos entornos de la vida, por lo 
general los clientes exigen como consumidores los mejores tratos y la mejor atención  
cuando adquieren un servicio prestado o producto, según  la   confiablidad, 
seguridad, empatía, calidad, precio y a los cambios de la innovación por parte de 
empresas, por la cual las organizaciones empresariales han visto tareas de buscar 
alternativas para superar dichas exigencias en la satisfacción de los clientes:  Según 
esto definiremos que, “calidad de servicio es estandarizarse entre las necesidades 
de los clientes adquirientes que estén satisfechos a sus necesidades a más 
calidad será mayor y menor calidad será menor la extensión de desigualdad que 
existirá entre expectativas y superar la percepción de los servicio prestado” 
(Ávarez. G, 1995, Pág. 3). 
 
En ese sentido, tomamos como motivación para la ejecución del trabajo 
presente de investigación a los efectos de comprender las necesidades y 
apreciación de los clientes en la calidad de servicio de la empresa. Con el trabajo 
denominado  “CALIDAD  DE SERVICIO Y LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 
EN LA ESCUELA DE CONDUCTORES CARLOS BARRIQUELO S.R.L DE LA 
CIUDAD DE PUNO, AÑO 2017” y de esta manera destacar el análisis para ilustra 
su relación de la calidad de servicio para determinar la satisfacción de los cliente. 
www.gonitro.com
 xv 
Finalmente la labor de la investigación constara de seis capítulos, estructurados 
de la siguiente manera: 
Según el autor define, (Mendez, 2011, p. 167), al respecto menciona “describir 
la problemática de la realidad en tres pasos de Diagnostico, Pronóstico y Control de 
Pronósticos”. La problemática en el presente trabajo; la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L, donde se observa; 
los clientes de la escuela de conductores en calidad de servicio, es inadecuado, 
donde afectan diversos factores. 
Que, para el presente trabajo de investigación resulta preciso determinar el 
nivel de relación de la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes, se toma en 
cuenta la pregunta: ¿Cuál es el nivel de relación de la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de 
la Ciudad de Puno, año 2017? 
Que, para mencionar anteriormente para resolver el problema, así mismo 
trabajaremos con las dos variables, donde se refiere de determinar el nivel de 
relación a los efectos de este entre la “calidad de servicio y la satisfacción de los 
clientes” en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. 
Esto se describe con la planeación de la hipótesis del  nivel de relación a los 
efectos entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de Puno, año 2017, es regular 
significativo.  
 
Capítulo Primero, se podrá encontrar, en definir el problema como se puede 
decir del objeto de estudio para realizar la investigación. Que, se formula de acuerdo 
al problema general y problemas específicos; como también objetivo general y 
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objetivos específicos de los procesos que determinan las aproximaciones con las 
variables independientes del nivel de relación en este propósito entre la  “calidad de 
servicio y la satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L. de la ciudad de Puno, año 2017”. 
 
Capítulo Segundo, qué en referente al marco teórico, esta conceptualizado por 
definiciones de calidad de servicio y la satisfacción de los clientes para sustento y 
ejecutar propuesta para resolver el planteamiento de la hipótesis. 
 
Capítulo Tercero, se encontrara el procedimiento metodológico de la 
investigación del presente trabajo y de cada una de ellas realizar esquema de la 
investigación, nivel y tipos de investigación con referencia a población y muestra, que 
interfieren la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes, que resulta precisar 
resultados y beneficios para la institución. 
 
Capítulo Cuarto, por otra parte este capítulo se menciona resultados y la 
discusión con la interpretación de resultados sobre calidad de servicio y satisfacción 
de los clientes  y definir el nivel de relación entre las variables y presentando tablas 
con sus interpretaciones y definir en ese mismo sentido conclusiones y 
recomendaciones. 
 
Al respecto esta labor de investigación servirá como aporte y contribuir a la 
sociedad (lectores) con referencia a la situación de calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en efecto de empresas específicamente a la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la ciudad de Puno. 
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En forma personal, investigación en estos tiempos es importante de 
enriquecimiento de grandes saberes con experiencias y favoreciéndome en 
complementar mis conocimientos teóricos y con los prácticos que me servirán en mi 
vida profesional y en el campo administrativo y cumpliendo importantes metas 
prevista en el futuro. 
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CAPÍTULO I 
EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACIÓN 
1.1  Descripción de la realidad problemática 
En estos últimos años las organizaciones de hoy en día no solo se 
preocupan por ofrecer un producto de calidad, también toman mucha 
importancia en el servicio y la atención que los clientes reciben, ya que un 
cliente satisfecho con el bien o servicio recibido y con una atención gratamente 
por el personal de la organización, de seguro plenamente regresará al 
establecimiento y también lo recomendará a más clientes. 
La empresa fue constituida en él. Año 2012 y autorizado con el Decreto 
Supremo Nº 040-2008-MTC/15  y  Resolución Directoral Nº 2336-2012-
MTC/15, del 22 de Julio del 2012 como Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de Puno. 
“Al respecto se plantea describir la problemática de la realidad en tres 
pasos; Diagnostico, Pronóstico y Control de Pronósticos” (Mendez, 2011, p. 
167), al respecto de la problemática del presente trabajo realizado de 
investigación de la satisfacción de los conductores Carlos Barriquelo S.R.L, 
donde se observará su nivel obtenido calidad de servicio y el grado de 
satisfacción de los clientes en relación con este último afecten diversos 
factores.  
www.gonitro.com
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Definir la calidad de servicio no es trabajo fácil, por los términos 
claramente subjetivos. Las definiciones que nos ofrecen una gran cantidad de 
diferentes autores sobre la calidad de servicio y satisfacción de los clientes, 
coinciden en que se basa en las expectativas y percepciones de los cliente que 
recibe de un servicio, en la actualidad por la globalización y la competencia a 
los efectos de este buscan incrementar la calidad de su servicios las empresas. 
Una buena calidad, resalta la posición privilegiadamente entre las 
competencias y crecer su reputación y aceptación de los clientes satisfechos. 
Para definir que la calidad no trabajo fácil, resulta aún precisar más difícil 
de medirla, es decir especialmente en cuanto se menciona a empresas de 
servicios; es necesidad a medir la calidad ha planteado el resolver 
procedimientos teóricos y técnicas de la medición de la satisfacción de los 
clientes y surge realizar el trabajo de investigación en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la ciudad de Puno, de su nivel de 
calidad de servicio al cliente si es positiva, pero podría ser mejor en la 
satisfacción del cliente. Una de las mayores incomodidades es la calidad de 
servicio que perciben sus clientes en la ciudad de Puno 
1.2  Planteamiento del problema 
 
Con respecto al trabajo de investigación, se realizó en la Escuela de 
Conductores Carlos Barriquelo S.R.L del distrito de Puno, Provincia de Puno, 
Departamento de Puno, es problema de situaciones en la calidad de servicio, 
es de identificar por el grado en que la gente dice que está Satisfecho el 
Cliente, es de no experimental Descriptivo – Correlacional corte Trasversal, por 
cuanto solamente aplicaremos el trabajo, por tratarse del análisis de datos en 
un momento dado de tiempo. 
www.gonitro.com
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1.2.1 Problema General 
 
¿Cuál es el nivel de relación de la calidad de servicio y la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la 
Ciudad de Puno, año 2017? 
 
1.2.2 Problemas Específicos 
¿Cuál es el nivel de relación entre los elementos tangibles y la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de Puno? 
¿Cuál es el nivel de relación entre la confiabilidad y la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la 
Ciudad de Puno? 
¿Cuál es el nivel de relación entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de Puno? 
¿Cuál es el nivel de relación entre la seguridad y la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la 
Ciudad de Puno? 
¿Cuál es el nivel de relación entre la empatía y la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la 
Ciudad de Puno? 
 
www.gonitro.com
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1.2.3  Justificación del problema 
En la actualidad en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L de la ciudad de Puno, se propone mejorar su prestación en 
efecto al servicio de calidad, para lo cual en este orden satisfacer las 
expectativas y necesidades de los clientes, donde esta institución 
recibe una gran cantidad de clientes, en la  capacitación del usuarios 
para obtener la licencia de conducir vehículos motorizados y evitar los 
accidentes de tránsito que existen en nuestra región de puno, por lo 
tanto se hace necesario investigar las informaciones recibidas a los 
capacitados; para inducir mejoras a los clientes de la escuela de 
conductores. 
Los resultados que se obtengan de este trabajo de investigación, 
servirán como fuente muy importante, los resultados de las personas 
encuestadas en la escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L, así 
también resulta oportuno incluir a los capacitadores profesionales de 
los conductores para que puedan establecer las estrategias dirigidas en 
ese sentido mejorar y sobre la base contribuir con la institución, se 
deduce planteamientos de una buena exitosa imagen ante la sociedad 
y se beneficien los clientes con un buen servicio. 
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1.3  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
1.3.1 Objetivo General 
Determinar  el nivel de relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno, año 2017. 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 Determinar el nivel de relación entre los elementos tangibles con la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 Determinar el nivel de relación entre la confiabilidad con la satisfacción 
del clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno. 
 Determinar el nivel de relación entre la capacidad de respuesta con la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 Determinar el nivel de relación entre la seguridad con la satisfacción de 
los  clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno. 
 Determinar el nivel de relación entre la empatía con la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno. 
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CAPÍTULO II 
 
MARCO TEÓRICO 
 
2.1  Descripción de la entidad/empresa de investigación. 
La Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L,  con domicilio legal 
en el Jr. Lima Nº 1023  cercado de la Provincia y Departamento de Puno, 
autorizada mediante Resolución Directoral Nº 2336-2012-MTC/15, publicado 
a los efectos de este en el Diario Oficial el peruano el día domingo 22 de julio 
del 2012, representado por el Gerente General  don Walter  Alberto 
Rodríguez Flores con  D.N.I. N° 01318337,según facultades de 
representación registradas en la partida en efecto electrónica Nº 11092628 
del Registro a Personas Jurídicas de la Oficina regional de Puno, por lo que 
dicha institución privada fue constituido de acuerdo al Decreto Supremo Nº 
040-2008.MTC, Articulo 41, que está autorizado por la DGTT, para impartir 
los conocimientos teóricos – práctico las destrezas y habilidades a los 
usuarios a obtener una licencia para conducir vehículos motorizados de 
transporte terrestre para personas y mercancías, o así mismo la orientación, 
formación y adecuación como también la conducción segura y responsable, 
según postulantes de una referencia licencia de conducir a la Clase A 
Categorías II ó III en relación con este último, Clase B Categoría II-c.  
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2.2   Antecedentes de la Investigación. 
Al revisar las tesis de Administración de Empresas y marketing en las 
universidades de Puno y Juliaca, así como nacionales e internacionales se 
ha encontrado las siguientes investigaciones.  
 
2.2.1 Antecedente  Internacional. 
Gabriela Alexandra Pérez Pico (2011), en su tesis denominada: “La calidad 
del servicio y su incidencia en la satisfacción de los clientes en la 
cooperativa de transportes – Flota Pelileo”. En Ambato – Ecuador, llegó a la 
siguiente conclusión. 
 
Llegó a la conclusión: al realizar el análisis de la cooperativa flota pelileo, 
que se define: 
 
1. Sus usuarios encuestados dan de conocer que sus vehículos de la 
cooperativa flota pelileo, pero no en su 100% por que algunos clientes se 
sienten inseguros por los accidentes que ocurren en la actualidad en sus 
rutas. 
2. Sus usuarios que viajan en la cooperativa piden que alarguen sus rutas a 
otras ciudades como Loja, Cuenca, Manabí, Ibarra, Esmeraldas, etc., y 
otras cooperativas tienes esos recorridos con comodidad y eficientes en 
sus viajes. 
3. De acuerdo a sus resultados su usuarios no están muy satisfechos con 
su servicio, por sus minoría de empleados que los consideran groseros al 
momento de adquirir su boleto de viaje o cuando quieren una información 
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de horarios y turnos como la atención al cliente. 
4. La cooperativa esta empeñoso en renovar su servicio de transporte y sus 
oficinas, con su finalidad de no perder su clientela de demandas con 
calidad excelente. 
5. Los usuarios de otros destinos viajan por trabajo o negocio y oros viajan 
cuando son feriados para paseos por ser económicos. 
6. Los clientes por su fidelidad son por sus años al servicio que los 
mantiene la empresa de transporte. 
7. Los clientes prefieren viajar por los quincenal para visitar a sus familiares 
o por una emergencia, otros viajan poco diariamente y rara vez semanal, 
que algunos clientes buscan la comodidad con su servicio. 
8. La atención de calidad que brinda la cooperativa pues es buena por sus 
esfuerzos que hacen sus empleados por que no tienen capacitaciones y 
deben recibir para la mejora del cliente. 
9. Los clientes de la cooperativa que prefieren a la flota pelileo, es acorde 
de requerimiento de servicio a ofrecer y las oficinas de otros brindan el 
mismos servicio. 
10. En la mayoría de sus usuarios van frecuentemente a la cooperativa de 
los servicios que da en las necesidades. 
11. Hay problemas algunos en las oficinas al atender, por algunas unidades 
ya deterioradas por los años que pasa y a sus paradas que hacen ya que 
corren peligros por las carreteras. 
12. Su preferencia de sus clientes en la cooperativa flota pelilio, cada vez es 
obligatorio mejoras el servicio, ya que su atención y el trato al cliente sea 
mejor y no se vayan a otras compañías de trasporte. 
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2.2.2 Antecedente  Nacional. 
Peltroche Anchay Erick Daniel (2016), en su tesis denominada: “Calidad de 
Servicio y Satisfacción del Cliente de la Empresa R&S Distribuidores SAC en 
la Ciudad de Trujillo, año 2016”. En Trujillo – Perú, llegó a la siguiente 
conclusión. 
 
Llegó a la conclusión:  
1. Denomina que su nivel de calidad de su servicio por la empresa RyS 
distribuidores sac es alto a 83%, que debido a 54% total de clientes 
están de acuerdo a su rapidez para solucionar sus problemas, como 
73% clientes de la empresa cubren las necesidades. 
2. Se determina que su nivel de satisfacción de clientes con su servicio 
que brinda RyS distribuidora sac es alto a 78%, que debido a 45% 
total de clientes opinan que no entregan faltando sus productos de 
pedido, como 83% clientes totales están acorde al producto. 
3. Lograron la identificación de 61% total encuestados que tienen 
concepto bueno asía la empresa  RyS sac, que su vendedor los 
informa de sus productos de la empresa, y el 76% total encuestados 
de clientes indican comprar en la empresa. 
4. Analizaron su relación de calidad de servicio con satisfacción de 
clientes en la empresa RyS sac, de su correlación Spearman es 0.569 
y su significancia es 0.00, se establece relación moderada de 
mencionadas variables. 
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2.2.3 Antecedente  Regional. 
 
Carina Karen Fernández Hanco y Jorge Luis Malma Limachi (2015), en su 
tesis denominada: “Influencia de la Calidad de Servicio en la Satisfacción de 
los usuarios de las prestaciones de Salud del Hospital II Carlos Monge 
Medrano de la Ciudad de Juliaca en el año 2013”. En Juliaca – Perú, 
llegaron a las siguientes conclusiones. 
 
Llegando a la conclusión: Qué sus resultados se ven en sus cuadros y 
tablas que influyen directamente y significativamente de la atención de salud 
del hospital II Carlos Monge Medrano de Juliaca, que se define: 
 
1. Elementos tangibles influyen en satisfacción de usuarios del Hospital 
II de sus cuadros como resultados N° 22, 23, 24, 25, 26, 27 de 
relación tangibles de expectativas de los usuarios de relación en 
ambas de correlación person lineal de promedio 0.870 
2. Fiabilidad alta influencia en satisfacción de usuarios del hospital II de 
Juliaca 2013 que en cuadro N° 28, 29, relacionan fiabilidad de 
satisfacción de usuarios de relación de 89% de ambas. 
3. Capacidad de respuesta de trabajadores tiene influencia en la 
satisfacción de usuarios de salud del Hospital II de Juliaca en el 2013 
que en sus cuadros N° 30, 31, 32, 33 de r de person es 0.874, tienen 
influencia. 
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4. Seguridad, altamente influye en satisfacción de los usuarios del 
Hospital II de Juliaca 2013, influye 85.7% en su cuadros N° 34 y 35 
5. Empatía influye en satisfacción de los usuarios del Hospital II de 
Juliaca año 2013, que influye 85.65% en sus cuadros N° 36, 37, 38, 
39. 
6. Calidad, influye en satisfacción de los usuarios de hospitalización del 
Hospital II de Juliaca año 2013. 
7. Calidad, alta influencia en satisfacción de los usuarios en consultas 
externas del Hospital II de Juliaca en el año 2013. 
8. Calidad de su servicio influye en satisfacción de los usuarios en 
emergencias del Hospital II de la ciudad de Juliaca año 2013. 
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2.3   Base Teórica  
2.3.1  CALIDAD DE SERVICIO. 
2.3.1.1  Calidad. 
Al respecto Resulta oportuno el autor Méndez(2003) “en su 
investigación cita a algunos autores principales para definir la calidad, 
así tenemos” (p. 95): 
 Joseph M. Juran, define: "La palabra calidad tiene múltiples 
significados. Dos de ellos son los más importantes y 
representativos. 
1. La calidad consiste en aquellas características de producto 
que se basan en las necesidades del cliente y que por eso 
brindan satisfacción del producto. 
2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias". 
 Philip B. Crosby, define: "Calidad es conformidad con los 
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente 
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones 
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad 
con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una 
ausencia de calidad". 
 Montgomery, define: “Es el grado hasta el cual los productos 
satisfacen las necesidades de la gente o cliente que los usa” 
 American Society for Quality, define: “La totalidad de rasgos y 
características de un producto o servicio que respaldan su 
habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implícitas” 
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Según el autor define Pizzo(2013), “es el hábito desarrollado y 
practicado por una organización para interpretar las necesidades y 
expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio 
accesible, adecuado, ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno, seguro y 
confiable, aún bajo situaciones imprevistas o ante errores” (p. 75), para 
lo cual el cliente se sentirá comprendido, atendido y personalmente 
servido, con dedicación y eficacia, lo que quiere decir sorprendido con 
mayor valor esperado, de echo proporcionando con la consecuencia 
mayores ingresos y menores costos para la organización. 
Resulta oportuno tener en cuenta la norma UNE-EN ISO 9000 del 
termino calidad de entender el grado que determina el grado del 
conjunto de caracteres “rasgos diferenciadores” que cumple los 
requisitos de “necesidades y expectativas establecidos”, son requisitos 
que deben satisfacer las expectativas del cliente. Lovelock, C & Wirtz, 
J, (2009), es decir por parte de la morma ISO 9000: 2000 defeniendo 
satisfacción del cliente a la percepción de la misma sobre el grado 
donde se cumplió los requisitos de servicio.    
2.3.1.2  Servicio. 
Como afirma Tumino, M & Poitevin, E. (2014, p. 63 - 84). “El servicio al 
cliente se basa al conjunto de estrategias que una organización diseña 
para satisfacer de mejor que sus competidores, las necesidades y 
expectativas de sus clientes externos”. 
Según Kotler, P. y Armstrong, G. (2008), define en su libro qué: “Es 
cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra y que 
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es básicamente intangible porque no tiene como resultado la obtención 
de la propiedad de algo”. 
Como afirma Bolaños, R. (2009). En su libro qué: “El servicio es una 
actividad competitiva en el negocio actual y todos los sectores de la 
economía considerando un valor para los productos tangibles en el 
caso de las empresas de servicios”. 
Es decir que el producto debe estar a la disponibilidad del cliente  
en su deseo de inmediato o en las fechas de entrega, en la vida útil del 
bien o servicio con la presentación de cero defectos de la competencia 
de sus envases y empaquetado que cumplan con los estándares 
ambientales de clientes objetivos para sus expectativas. 
Según Bon, et al. (2008, p. 21) en su libro Gestión de Servicios de TI 
basada en ITIL, menciona que: “Es un medio para entregar valor a los 
clientes, facilitando los resultados que los clientes quieren conseguir sin 
asumir costes o riesgos específicos”.  
2.3.1.3  Características de servicios. 
Según el autor Weil, G. (2003, p. 6) en su publicación de Medición de la 
Calidad de los Servicios es echo son los resultados para satisfacer al 
cliente de explicar la complejidad de estudio. 
 Intangibilidad. “un servicio no es objeto que pueda poseerse o 
palparse, es más bien un beneficio que compra el usuario”. 
 Heterogeneidad. “el resultado del servicio depende de quién lo 
lleve a cabo y de las circunstancias bajo las que se genera; su 
percepción depende de la persona que lo contrata”. 
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 Inseparabilidad. “este concepto implica que la producción y el 
consumo del servicio ocurren simultáneamente, por lo que el 
usuario se ve envuelto en el mismo”. 
2.3.1.4  Componentes de calidad en el servicio al cliente. 
Menciona Idelfonso Grande Esteban de hecho el trabajo citado Kelo, T. 
(2003, págs. 12-15) los clientes califican la calidad de servicio por 
medio de los siguientes: 
 Fiabilidad. “La capacidad de ofrecer el servicio debe ser seguro, 
exacta y consistente. La fiabilidad significa realizar bien el servicio 
desde la primera vez. Los consumidores pueden preguntarse si sus 
proveedores son confiables”. 
 Respuesta. “Se entiende por las disposiciones de atender y dar un 
servicio rápido. Los consumidores cada vez somos más exigentes 
en este sentido. Queremos que se nos atienda sin tener que 
esperar”. 
 Seguridad. “Los consumidores al obtener un servicio no debe de 
presentar riesgos y que no existan peligros ni dudas sobre las 
bondades de prestación de servicios”. 
 Empatía. “Es decir ponerse en la situación del cliente en el lugar de 
como se siente de echo del lugar del tiempo del cliente del cual es 
valioso para el cliente y conocer las necesidades personales”. 
 Accesibilidad. “Las empresas de servicios especialmente deben 
facilitar a sus clientes y constaten con ellos puedan recibir un 
servicio rápido en otras palabras el negocio que responden las 
www.gonitro.com
 33 
llamadas al teléfono por los clientes cumplirán con sus 
expectativas”. 
 Tangibilidad. “Es decir las instalaciones físicas y los equipos de la 
organización deben ser de lo mejor posible y limpio lo que es lo 
mismo con los empleados bien presentados de acorde en las 
posibilidades de cada organización y de sus clientes”. 
2.3.1.5  Clasificaciones de los servicios. 
Según los autores Douglas & Baterson et al. (2002, ps. 54-57) definen 
las características de servicios como: 
El marketing, desde siempre, ha elaborado clasificaciones para 
facilitar la posibilidad de entender  las características similares 
que comparten distintos productos. Por ejemplo, la clasificación 
de los productos sujeto a comodidad, compra y especialización ha 
servido para entender cómo invierte su tiempo los consumidores 
cuando compran diversos productos es decir las tiendas de 
comestibles venden evidentemente, comestibles. Los centros 
comerciales fueron creados para las personas que gustan de 
comprar precios y estilos de los bienes que compran, bajo un 
mismo techo… Como Toys R Us y Circuit  City (especializada en 
electrónica) ofrecen productos especializados a los consumidores 
lo que quiere decir la clasificación de los productos de consumo y 
los industriales ha desembocado en infinidad de implicaciones en 
cuanto a las estrategias para la mezcla de promociones, los tipos 
de bienes adquiridos, los procesos de evaluación, el 
comportamiento de uso y el procedimiento para comprar de hecho 
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las categorías típicas de una clasificación incluyen las que 
presentamos en la Tabla 3.1. De la Tablas 3.2 a la 3.6 las 
categorías se amplían y presentan ejemplos de empresas de 
servicios que dentro de cada escenario. 
Ilustración 1 Tablas de categorías de clasificaciones de servicios 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Douglas, H & Baterson, J (2002). Fundamentos de Marketing de servicios. 
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2.3.1.6  Calidad del servicio. 
Según Wiliam, J. (2004) sostiene: “Como conjunto de características de 
echo de bien o servicio que determinar la capacidad de satisfacción y 
capacidad de satisfacer necesidades de echo importante la calidad, 
belleza hacia los ojos del cliente y crear ventajas y evitar desventajas 
en las organizaciones”. 
   Son gubernamentales organismos es decir entidades no 
lucrativas de hecho que han puesto en práctica los programas de 
administración de calidad total (TQM). La TMQ en otras palabras no ve 
solo con políticas o prácticas, por el contrario con una filosofía del 
compromiso de las organizaciones con la continua mejora de la calidad 
de sus actividades al servicio del cliente. 
 
 
2.3.1.7  Protagonistas de la calidad en la atención al cliente 
Es decir de la forma de visualizar por los autores de calidad en la 
atención de los clientes en la ilustración del triángulo del servicio 
Albrecht y Zemke (1990) (citado por Pérez, 2007 p.67) un su 
publicación: “como consideran de útil en pensar en que las 
organizaciones de echo está vinculado al cliente en relación triangular 
por estrategias representados al servicio con sus sistemas es decir dan 
giros alrededor de los clientes en echo de interacción creativa”. 
Mólelo de ilustración que mostramos a continuación: 
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Ilustración 2 Calidad de atención al cliente 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Albrecht y Zemke. (1990). Triángulo de la calidad de servicio. 
 
Demostrar las relaciones con los componentes del triángulo son 
caracterizados por la vía que conecta al cliente con las estrategia asía 
los servicios de motivos necesarias a los clientes, en efecto de la línea 
de estrategia de servicio al cliente y demostrar los procesos 
estratégicos al mercado y de echo conectando al cliente y los 
trabajadores de las organizaciones que es un punto de contacto, con 
interacción de prestación de servicios y recibimiento del servicio, en 
otras palabras en donde se supera lo críticos momentos de interacción 
con el cliente, de la vía de interacción con el cliente y la ayuda de 
sistemas al servicio, donde los procedimientos incluyen equipos de 
trabajo. 
Lo que quiere decir estrategias conectados al servicio asía los 
sistemas con la recomendación de utilizar en los físicos administrativos 
para una definición de estrategias al servicio con la vía estratégica que 
presten una filosofía con calidad. 
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“Clientes conectados con los sistemas sugieren también que los 
trabajadores de las empresas de la alta gerencia de dirección y los 
empleados de contacto con los clientes, deben trabajar con los 
sistemas establecidos para dirigir un negocio” (López, P & María, E, 
2013, p. 5). 
La calidad en el atención al cliente, “Es el conjunto de actividades 
desarrolladas por las organizaciones con orientación al mercado, 
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra 
para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus expectativas, y por 
tanto, crear o incrementar la satisfacción de nuestros clientes” Blanco 
(2001) (citado en el autor Pérez. V, 2007. p. 6, 8-16). 
2.3.1.8  Dimensiones SERVQUAL. 
Una forma de medida para evaluar la calidad de servicio se utiliza 
una escala de medida conocida  como SERVQUAL. Parasuraman, A.  
Zeithaml, V. y Berry, L (1988), señalan que: “es lo mismo escalas de 
mediciones más populares de la calidad de servicio, el instrumento 
mide la diferencia entre las percepciones y las expectativas a los 
clientes sobre el servicio y aplicada en varias investigaciones”. 
Según Tumino, M. & Poitevin, E. (2014, p. 63-84), define que: “de echo 
abordaron evaluaciones de calidad de enseñanza de echo a las 
percepciones de los estudiantes, de echo el enfoque presenta la 
ventaja de reducir y reducir la amplitud del cuestionario, comprobando 
la capacidad de medir la calidad de servicio”. 
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 La medición es igual para los trabajos y enseñanzas 
universitarias y en parte esta aplicado también en mi presente trabajo 
de investigación. 
 
A. Elementos tangibles 
El elemento tangible está clasificado por la parte física, equipos, 
documentos relacionados y personal con el servicio de la empresa. 
Según Duque, E. (2005) define que: “los elementos tangibles se mide 
mediante la calidad de equipos y tecnologías”. 
Según Hernández, S.(2011), define que: “los elementos tangibles están 
relacionados con instalaciones, equipos, persona y materiales de 
comunicación”. 
 
B. Confiabilidad 
La fiabilidad o confiabilidad se define de la capacidad de confianza 
cumpliendo en otras palabras promesas del servicio de acuerdo al 
entorno del mercado e inspirar confiabilidad al cliente. 
Según Duque, E. (2005) define que: “la confiabilidad es la habilidad 
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa e 
inspirar en el cliente seguridad y precisión”. 
Según Zeithaml, V. A, Bither, M. J, & Gremler, D. (2009) define que: “la 
confiabilidad es la capacidad que tiene la empresa para presta el 
servicio que ofrece de manera confiable y segura”. Se define como es 
una capacidad de una organización en el servicio fiable. 
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C. Capacidad de respuesta 
Es decir capacidad de respuesta está relacionada al servicio de ayuda 
hacia los clientes con la capacidad cabe decir que la respuesta en el 
servicio brindado del tiempo del buen servicio y rápido. 
Según Duque, E. (2005) define que: “Se debe incrementar el servicio 
rápido a los clientes, con respuesta de disposición y voluntad del 
personal para ayuda al cliente y proveerlos un servicio rápido”. 
Según Hernández, (2011), define que “La disposición de respuesta de 
echo traduce a proveer de un servicio rápido”. 
 
D. Seguridad 
La seguridad está definida por la habilidad para transferir confianza de 
los empleados y asegurar siempre a sentirlos seguros y ser amables 
con sus clientes. 
Según Duque, E. (2005) define que: “la seguridad es la inexistencia de 
peligros, riesgos y seguridad”. 
Según Reyes, M. & Loredo. (2005) define que: “la seguridad es la 
habilidad para transmitir e inspirar confianza al cliente por medios de 
transmitir  por el personal conocimientos del servicio”. 
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E. Empatía 
La empatía es elaborada como el servicio personalizado que se puede 
transmitir abordándolo y brindando con un trato empático ofrecido hacia 
el clientes atendido en el servicio. 
Según Duque, E. (2005) define que: “son disposiciones que tiene una 
empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atención personalizada”. 
Según Parasuraman, A. (1998) (citado por Oliveira (2007) define que: 
“como lo que quiere decir capacidad del personal, es decir ponerse en 
el lugar del cliente y ser co-participes de sus emociones, teniendo en 
cuenta la accesibilidad que tiene el empleado para atender al cliente”. 
 
2.3.2  SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
2.3.2.1  Satisfacción del cliente 
La satisfacción del cliente está definida por varios conceptos que 
definen sobre la satisfacción del cliente, por algunos autores. 
Según Grande et al. (2000, p. 345) define la satisfacción del cliente 
como: 
lo importante es que aunque la satisfacción del cliente es un 
parámetro que parece sencillo de determinar, es bastante 
complejo, ya que involucra la manera como las personas perciben 
la calidad, lo cual lleva inmersos un sin fin de aspectos 
psicológicos que varían de cliente en cliente, incluso cuando se 
trata de prestar un mismo servicio (…) Por otra parte, es 
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importante resaltar que este es un parámetro al que las empresas 
están dando mayor importancia cada día, por ser el que les 
permite visualizar cómo están posicionadas en el mercado y 
diseñar estrategias que las conduzca a abarcar una mayor 
porción del sector donde se desenvuelven. 
Según Roest, R. (1997) Sostiene que: “la satisfacción como concepto 
de satisfacción indican componentes de conocimiento afectivos 
relacionados con los clientes  a través de beneficios y sacrificios de 
echo el conocimiento de evaluación al cliente de su desempeño 
percibido en una adecuación de expectativas estándar”. 
Brevemente que actúa el componente emocional que consiste en 
varias emociones, de echo la felicidad, sorpresa o decepción de 
emociones negativas y positivas. 
Según Oliver, R. (1997) aporta que: “la respuesta de saciedad del 
cliente. Es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, o de un 
producto o servicio en sí mismo, proporciona un nivel placentero de 
recompensa que se relaciona con el consumo”. 
La satisfacción del cliente en referencia a un producto o servicio, 
cabe decir que está influenciada significativamente, por la evaluación 
percibida del servicio o producto. 
Según Zeithaml, V. y Bitner, M. (2002) señala que: “Es decir 
satisfacción como evaluación que se realizan al cliente respecto al 
producto y servicio, cabe decir si el producto o servicio respondió a sus 
expectativas y necesidades, cabe decir que fracase en cumplir las 
necesidades y las expectativas”. 
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Los resultados que se obtendrá para pensar es la insatisfacción 
de dichos productos y servicios, también pueden afectar las emociones 
de los clientes de percepción de la satisfacción de productos y 
servicios, de echo sus emociones pueden ser estables o inestables con 
su estado de ánimo en la satisfacción en la vida del cliente. 
Según Richard, L. (1997) un gran escritor  y como investigador en 
satisfacción del cliente como: “Satisfacción de respuesta de saciedad 
del cliente. Es un veredicto acerca de un rasgo del producto o servicio, 
o de que un producto o servicio en sí mismo, proporciona un nivel 
placentero de recompensa que se relaciona con el consumo”. 
Al respecto el autor Philip, K. (2008) define que la satisfacción del 
cliente como: “el nivel del estado de ánimo de una persona que resulta 
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
expectativas, es claro definir el grado de ánimo de satisfacción de un 
cliente satisfecho”. 
 
Al respecto el autor Caldera (2011) (citado por Homffinan & Bateson, 
2002, p. 68) define y explica que: “la satisfacción de echo es estado 
psicológico que prueba con un corto plazo, en otras palabras la 
satisfacción en un servicio se percibe de inmediato, cabe decir que no 
ocurre cuando requiere determinar la calidad de un servicio al cliente”.  
 
Al respecto el autor Thompson (2006) define que: 
Finalmente en estos tiempos para lograr un plena satisfacción del 
cliente e indispensablemente requisito para posicionarse en la mente 
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del cliente y cabe decir en el mercado meta (…) en efecto la manera 
objetiva del satisfecho del cliente traspasa las fronteras 
mercadotécnicas en los departamentos de las organizaciones y crear 
(producción, finanzas, recursos humanos). (p. 23) 
La satisfacción del cliente está conformada por (3) elementos o 
fórmulas, para ilustrar esto en determinar el nivel de satisfacción del 
cliente, como Rendimiento percibido – Expectativas = Nivel de 
satisfacción, que luego se asignan un valor a los resultados obtenidos, 
por lo cual tendremos clientes complacidos y plenamente satisfechos 
que son claves para lograr el éxito de los negocios necesita realizar la 
fórmula para determinar los niveles de satisfacción de sus clientes. 
Rendimiento percibido: 
 Excelencia = 10 
 Bueno = 7 
 Regular = 5 
 Malo = 3 
Expectativas: 
 Expectativa Elevadas = 3 
 Expectativa Moderadas = 2 
 Expectativas Bajas = 1 
Nivel de Satisfacción: 
 Complacido: de 8 a 10 
 Satisfecho: de 5 a 7  
 Insatisfecho: igual o menor a 4 
 
Ejemplo: Si bien es cierto que la investigación de mercado ha dado 
resultado percibido “bueno” recibe (valor. 7), pero si la expectativa de 
clientes era muy “elevado” recibe (valor. 3), se formula la operación 
siguiente. 
7 – 3 = 4, (lo que significa que el cliente está: INASTISFECHO).    
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2.3.2.2  Satisfacción del cliente y calidad del servicio 
Como resultado tendremos para comparar la percepción de beneficios 
obtenido con el consumo de un producto o servicio y ver la relación de 
las expectativas de los beneficios a percibir del mismo. 
Posterior mente la organización planea grados de satisfacción que 
pueda lograr el consumidor, en otras palabras conozca previamente la 
perfección de las necesidades como gusto, punto de vida, apropiación, 
del cliente, cabe decir mayor nivel de conocimientos sobre los clientes, 
será parte de los errores en la hora de razonar falsas apreciaciones del 
producto o servicio. 
“Las organizaciones tienen la obligación de superación y la 
continuo deseo de satisfacción percibidos de sus clientes. Si los 
clientes ni perciben la plena satisfacción en dicha empresa, no dudara 
más tarde serán ignorados y se marcharan a otra competencia, cabe 
mencionar que el cliente será maléfico con la organización si no se 
siente satisfecho no seguirán fieles de los problemas que pueda existe 
en la empresa se resentirá en los clientes, finalizara y provocará con la 
perdida reflejada en resultados económicos para la empresa. Así 
demostraremos en la ilustración la diferencia de los conceptos” 
(Zeithaml & Britner, 2002, p. 94). 
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Ilustración 3 Percepción de la calidad y satisfacción del cliente 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Zeithaml y Bitner, (2002, p. 94) 
 
Podemos observar en la ilustración, la calidad en el servicio es la 
evaluación que refleja las percepciones de clientes en ciertas 
dimensiones  valoradas del servicio: elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía, cabe decir que  la 
factibilidad es lo más importante ya que la empresa lograra un grado 
alto de fiabilidad, es ofrecido con un nivel de conciencia favorable alto y 
una confiabilidad del servicio, cabe decir que la satisfacción es la más 
exclusiva que influyen sobre las percepciones de calidad en el servicio 
con la calidad del producto y precio en factores de situaciones 
personales de satisfacción. 
2.3.2.3  Expectativas del cliente. 
Al respecto el autor Naranjo, H. et al. (2011) Define que: Primero la 
mayoría de clientes afirman distintos tipos de expectativas de 
satisfacción del servicio en el sentido resalta el deseo deseado y el 
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servicio adecuado, servicio más deseado con una combinación que el 
cliente considera (…) De similitud al terminar su capacitación los 
alumnos de la escuela de conductores puedan terminar sus trámites de 
su licencia de conducir y desempeñarse en su categoría de vehículo 
para conducir y acorde al salario aprobado que espera y deseado, es 
decir que los clientes en general esperan alcanzar  ese deseo de 
servicio adecuado. (p. 38) 
 
“Al respecto con adecuado servicio seria expectativas mínimas 
tolerables para un nivel inferior de aceptación en los consumidores que 
reflejaran el nivel del servicio que el cliente en verdad cree recibir y 
obtener de acuerdo a sus expectativas el servicio. “El cliente espera y 
del mismo mantener altas esperanzas de deseos con sus expectativas 
que deseen de ese deseo recibido, mencionaremos que existen en la 
ilustración de los estándares y expectativas más bajos y de la misma 
forma bajos, de esa forma los clientes evalúan el servicio 
desempeñado que cubra los estándares con una base de dos 
estándares que son aceptables,  Servicios deseados - zona de 
tolerancia -  Servicio adecuado” (Hoffiman & Baterson 2002). 
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2.3.2.4 Dimensiones  de Satisfacción del cliente. 
A. Niveles de satisfacción 
Al respecto observamos una serie de niveles de satisfacción son 
definidos con una escala de grado de lealtad por su marca o nombre de 
empresa, en otras palabras la experiencia del cliente. 
Según el autor Thompson, I. (2006), define que: “Cuando el cliente 
realizada la compra y/o adquisición de un producto o servicio, los 
clientes experimentan 3 niveles de satisfacción como insatisfacción, 
satisfacción, complacencia, de esa forma  el cliente complacido 
realmente será leal a la marca y/o organización porque tiene una 
empatía emocional con expectativas que resaltara la lealtad 
incondicional”.   
Según el autor Caldera, E. & Ortega, E. (2011), define que: “es 
influenciada por diferentes factores como las características de los 
productos o servicios y por la calidad percibida de las mismas, el 
precio, emociones del cliente o los factores personales y factores 
situacionales”. 
Según el autor Mirabal, R. (2007), define que: “realizada la compra o 
adquisición de un producto o servicio. Los clientes experimentan 
diferentes tipos o niveles de satisfacción o como; insatisfacción, 
satisfacción y complacencia, por otro lado también podemos decir que 
los clientes experimentan y este factor sirve para conocer su nivel de 
satisfacción”. 
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B. Las expectativas 
Por otro lado también se define las expectativas que reciben los 
clientes se plasma a través de la esperanza al cliente” y con las 
esperanzas que generan las empresas. 
Según el autor Thompson (2006), define que: “las expectativas son 
(esperanzas) que los clientes tienen por conseguir algo de las 
expectativas de los clientes, se producen por efectos de promesas de 
la empresa, expectativas de anteriores compras”; de pociones de 
(amistades, conocidos, familiares y promesas que ofrecen los 
competidores). 
Según el autor  Salazar, G. (2006), define que: “las expectativas es 
clara son la percepción de la probabilidad de ocurrencia de los atributos 
futuros del servicio en un consumidor”. 
Según el autor  Andrade (2003), define que: “las expectativas se refleja 
las ¨esperanzas¨ y los deseos de los consumidores, con el ritual que se 
desea cumplirse y los consumidores no lo usaran”, de acuerdo a las 
definiciones se nota que dependiendo la forma de cómo un servicio o 
producto se ha requerido en su pasado y/o será percibido para futuro 
por las experiencias de satisfacción del cliente. 
C. Rendimiento percibido 
Por otro lado también se define el Rendimiento percibido como se da el 
estudio del producto con su valor o Servicio entregado por el cliente y 
para determinar el resultado de satisfacción. 
Según el autor Thompson (2006), define que: “se refiere al desempeño 
(en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber 
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obtenido luego de adquirir un producto o servicio”, en otras palabras es 
el “resultado” que el cliente “percibe” y adquirió en el producto o 
servicio, de percepciones del cliente y no de la empresa. 
Según el autor Andrade (2003), define también que: “son los rituales 
relacionadas con la prestación de los servicios que funcionan de un 
estándar o punto de referencia para juzgar sus resultados percibidos 
por el cliente”. 
Según el autor Monslve (2012), define también que: “es referido al 
rendimiento recibido o como desempeño del ¨valor entregado¨ en 
cuanto el cliente a considerado haber obtenido al adquirir un producto o 
servicio en su satisfacción”, se muestra con estas definiciones que 
resulta como es el desempeño de los niveles del valor que percibe el 
cliente de un producto o servicio adquirido para su satisfacción. 
 
2.3.2.5  Modelo  teórico de medición SERVQUAL - SERVPERF. 
 
Lorenzo. G, Carmona. C, Rivas. Z, (2007). Al respecto: “los autores 
establecen dimensiones bibliográficas donde se muestra 2 modelos 
conceptuales teóricos para medir la satisfacción del cliente, el modelo 
SERVPERF y el modelo SERVQUAL”. 
Primero. Él molde SERVQUAL, difundido por Zeithalm, 
Parasuraman y Berry, detalla proponer como medir la calidad recibida 
por un servicio y diferenciar de percepción y expectativas del cliente, en 
otras palabras utilizar un cuestionario de veinte dos (22) ítems que son 
agrupados en cinco (5) dimensiones como son: “elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía”. 
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Segundo. El molde SERVPERF, ejecutado por Cronin y Taylor, 
clara ejecución de exclusividad de recepción, con una aproximación 
buena de la satisfacción del cliente y eliminando las expectativas de las 
22 ítems. 
En factores se propone utilizar como guía también al modelo 
SERVPERF en mención a varios motivos: 
- Menos molestias al entrevistado o encuestado, ya que se 
preguntara sólo una vez por cada ítem. 
- La interpretación del trabajo investigado serán más sencillos de 
interpretación y más fácil de llevar a cabo. 
- La medida de valoraciones registradas serán óptimo para la 
satisfacción y que las medidas halladas de las diferencias sean 
mejores. 
 
2.4  MARCO CONCEPTUAL. 
Calidad. 
Es el conjunto de propiedades y procesos constantes de mejoras para las 
personas de una empresa en sus productos y servicios, de acuerdo a su 
percepción que el cliente tiene de sí mismo que asume una conformidad 
para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. 
Calidad de servicio. 
Definimos calidad de servicio a la fusión de elementos estratégicos en 
igualar o superar con expectativas de los clientes de los servicios que van a 
recibir de una empresa, teniendo en cuenta la satisfacción del cliente, 
generando competitividad empresarial creciente. 
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Servicio. 
Definimos servicio al conjunto de actividades que ofrece o se suministra con 
el fin que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar 
adecuado y asegurando su uso correcto al cliente. 
Satisfacción. 
Definimos satisfacción del cliente como el estado de nivel de ánimo de una 
persona, obteniendo un resultado o rendimiento percibido de un producto o 
servicio con sus expectativas del consumidor. 
 
Niveles de Satisfacción. 
Definimos cuando se adquiere un producto o servicio, los clientes 
experimentan uno de estos tres (3) niveles de satisfacción. Insatisfacción; se 
produce cuando el servicio percibido del producto no alcanza las 
expectativas del cliente. Satisfacción; se produce cuando el servicio o 
desempeño percibido del producto coinciden con las expectativas del cliente. 
Complacencia; se produce cuando el servicio percibido excede a las 
expectativas del cliente.  
Cliente. 
Definimos en general el cliente o persona que consume y utiliza un bien o 
servicio y se denomina como la persona más importante en el negocio o 
empresas. 
Conductor. 
Persona natural peruano, titular de una licencia de conducir vigente, según 
las normas establecidas y se encuentra habilitado para conducir vehículos 
mayores y menores automotores no motorizados de transporte terrestre. 
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2.5  HIPÓTESIS 
2.5.1 Hipótesis General. 
Existen relación positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfacción 
de los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno, año 2017. 
2.5.2 Hipótesis Específico. 
 
 Existen relación positiva moderada entre Los elementos tangibles y la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 Existen relación positiva alta entre La confiabilidad y la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno. 
 Existen relación positiva moderada entre La capacidad de respuesta y la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 Existen relación positiva alta entre La seguridad y la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno. 
 Existen relación positiva alta entre La empatía y la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno. 
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2.6  Variables 
 
Variable 1 
Calidad de servicio (X) 
1. Elementos Tangibles 
2. Confiabilidad 
3. Capacidad de respuesta 
4. Seguridad 
5. Empatía 
Variable 2 
Satisfacción de los cliente (Y) 
1. Rendimiento percibido 
2. Las expectativas 
3. Niveles de satisfacción 
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2.7  Operacionalización de Variables 
 
Tabla 1 Operacionalización de variables 
 
VARIABLES      DIMENSIONES INDICADORES DEFINICIÓN 
1
.  
  
 V
A
R
IA
B
L
E
. 
C
A
L
ID
A
D
 D
E
 S
E
R
V
IC
IO
. 
1.     Elementos 
Tangibles 
1. Instalaciones 
Variable  Independiente Calidad de 
Servicio: “como un veredicto global 
del consumidor relacionado con la 
excelencia y superioridad del 
servicio”. Según  Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (1998), Escala 
SERVQUAL 
2. Empleados 
3. Materiales 
2.     Confiabilidad 
1. Promesas 
2. Eficiencia 
3. Eficacia 
3.     Capacidad de 
respuesta 
1. Comunicación 
2. Agilidad 
3. Disposición 
4.       Seguridad 
1. Confianza 
2. Cortesía 
3. Habilidad 
5.      Empatía 
1. Atención 
Cuestionario estructurado a la escala 
de Likert 2. Necesidades 
3. Comprensión 
2
. 
  
  
V
A
R
IA
B
L
E
. 
 
S
A
T
IS
F
C
C
IÓ
N
  
  
D
E
  
L
O
S
  
 C
L
IE
N
T
E
. 
1. Rendimiento 
percibido 
1. Resultado 
Variable Dependiente Satisfacción 
de los Clientes: “como el nivel de 
estado de ánimo de una persona que 
comparar el rendimiento recibido de 
un producto o servicio con sus 
expectativas de Satisfacción del 
Cliente”, Según Thompson (2006). 
2. Desempeño 
3. Percepción 
2. Las expectativas 
1. Motivación 
2. Expectativas 
3. Nivel de satisfacción 
1. Insatisfacción 
Cuestionario estructurado a la 
escala de Likert 2. Satisfacción 
3. Complacencia 
Fuente: El ejecutor, Elaboración Propia  Junio  2017 
   
 
 
 
 
www.gonitro.com
 55 
 
 
 
CAPÍTULO III 
 
PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 
3.1  Diseño de investigación 
A decir de  Hernández. R; Fernández. C; Baptista. M; (2014, p. 149). “El diseño 
que se aplicó es el diseño no experimental – transversal, por tratarse de un 
análisis de datos de un momento dado de tiempo”, lo que describe también 
por Pino, R. (2010). 
 
                                                                                       X (01) 
 
                                          M (r) R 
 
                                                                                       Y (02)  
 
 
Dónde: 
M :   Muestra 
X :   calidad de servicio 
Y :   satisfacción del cliente 
01 :   Evaluación con cuestionario 
02 :   Revisión de notas 
R :   Correlación  X e Y. 
 
Es decir, “la satisfacción del cliente” está con función a la “calidad de servicio” en la 
Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno, año 2017. 
M 
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3.2   Niveles de investigación 
El nivel de la investigación es determinar el grado de relación entre dos o más 
variables empresariales, intentando explicar cómo se comporta una variable en 
función de otras, en su adecuación para resolver el problema de investigación 
como propone el autor Vara, H. (2012, p. 210), es de nivel descriptivo-
correlacional. 
 
3.3  Tipo de investigación 
“El tipo de investigación es descriptivo – correlacional, por su finalidad Los 
diseños correlaciónales describen la relaciones entre dos o más categorías, 
conceptos o variables en un momento determinado, ya sea en términos 
correlaciónales, o en función de la relación causa–efecto” (Hernández, R; 
Fernández, C; Baptista, M, 2014, p. 157), en este estado es fundamental básico  
aplicada, para este trabajo es de tipo aplicativo. (Vara, H, 2010, p. 187) 
 
3.4  Método o métodos aplicados a la investigación 
“Para el desarrollo de la presente investigación se aplicó una escala de medida 
comúnmente conocida para evaluar la calidad de servicio, como la escala 
SERVQUAL”. (Parasuraman, A. Zeithaml, V. A, & Berry. L, L, 1988, p. 41-50).   
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3.5  Población y muestra 
3.5.1 Población:  
Se realizó esta investigación sobre una población que suman un total de 
400 clientes en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L  de la 
Ciudad de Puno año 2017, ademas de  ( 3 ) trabajadores administrativos 
que constituye la unidad de analisis del presente trabajo. 
 
Tabla 2 Total de Población. 
CAPACITADOS AÑO 2017 
MUJERES 110 
VARONES 290 
TOTAL 400 
 
Fuente: El ejecutor, elaboración Propia Julio 2017 
 
3.5.2 Muestra:  
Para demostrar el tipo de muestra que se ha utilizado en mi presente 
trabajo de investigación corresponde a una muestra aleatoria simple. Para 
la misma se ha realizado los cálculos correspondientes utilizando la 
siguiente fórmula:  
Fórmula para determinar la muestra: 
 
  
        
  (   )    (   )
 
 
 
 
www.gonitro.com
 58 
Valores a estimar: 
 
DATOS: 
N = 400 
Z= 95% (1.96) según tabla de 
estad. 
E= 5 % (0.05) 
p=  50 % (0.50) 
q=  50 % (0.50) 
DONDE: 
N= Población 
Z= Margen de confianza 
E= Margen de error 
p= Probabilidad de éxito 
q= probabilidad de fracaso 
 
 
n1 Capacitados “clientes”. Se les ha aplicado cuestionarios. 
n2 Trabajadores Administrativos, colaboradores de entrevista. 
 
Dónde: 
 
  
(    ) (   )(   )(   )
(    ) (     )  (    ) (   )(   )
 
 
n = ( 384.16 ) / ( 2.83 ) 
n = 135.74 
n = 136    
 
El resultado es la muestra que se va a utilizar es de  136 
 
Factor multiplicador de distribución muestral. 
 
(   )  
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Tabla 3 Muestra Estratificada. 
 
CAPACITADOS 
ESCUELA DE 
CONDUCTORES. 
PERSONAS 
AÑO 2017 
FACTOR 
MULTIPLICADOR 
MUESTRA 
ESTRATIFICADA 
MUJERES 110 0.34 37 
VARONES 290 0.34 99 
TOTAL 400   136 
Fuente:  El ejecutor, elaboración Propia  Agosto 2017 
 
 
 
3.6  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.6.1 Técnicas:  
Para el presente job de investigación se permitió recabar la recolección de 
datos sobre la medida de la Calidad de Servicio y la Satisfacción de los 
clientes, se utilizará la técnica de encuestas. 
3.6.2 Instrumentos: 
Para obtener la información de la presente investigación se utilizó como 
instrumento, el cuestionario de medida de preguntas debidamente 
estructurado con preguntas ¨cerradas¨ en ambas variables, con escala de 
Likert. 
3.6.3 La confiabilidad 
Se realizó con un programa informático estadístico, Statistical Package for 
the Social Sciences (SPSS), en el cual se procesó en el instrumento de 
Alfa de Cronbach, de  39  ítems de preguntas dando como resultado de  
136 como menciona el autor (Vara. H, 2010, p. 314). 
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3.6.4 Validación 
El instrumento será sujeto a veredicto de tres expertos, Magister y 
Licenciados en Administración como se detalla: 
 
Tabla 4 Juicio de Expertos. 
 
N/O EXPERTOS CONDICION 
1 Mg. Adm.  Gilberto Jaen Baldarrago  Correcto 
2 Mg. Adm.  José Asencios Garnica Correcto 
3 Mg. Adm.  Vitaliano Enriquez Mamani Correcto 
Fuente: El ejecutor, elaboración Propia  Abril 2018 
  
“Como instrumento se aplicó el cuestionario, teniendo en cuenta que el 
cuestionario es el instrumento de la encuesta, debe ser desarrollado pensando en 
la forma como se van a procesar los datos, en nuestro caso, según 
investigaciones por Valle”, (2001, p. 192), propuesto el instrumento de 22 ítems 
de cinco alternativas de respuesta que van de 1 = muy mala, a  5 = muy buena, 
para la calificación de la variable calidad de servicio, (Anexos N° 01), teniendo 
como base de cinco factores de observación que pueden ser apreciados a través 
de una experiencia, con la subsiguiente características; el tipo de investigación es 
no experimental descriptivo, orientada al calificado al valor promedio de la calidad 
de servicio; de igual manera la satisfacción del cliente, según las dimensiones de 
estrategias metodológicas antes señalada (Anexo N° 02); con las técnicas 
cuantitativas, se encuentra la encuesta que es la técnica que se utiliza en la 
presente investigación, su estandarización de la construcción de las preguntas 
para su aplicación, “es un método de recopilación de datos acerca de hechos 
objetivos, opiniones, conocimientos, etc., basado en una interacción indirecta  
entre el investigador y el encuestado” (Velásquez, 2004, p. 189). 
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Tabla 5 CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO CALIDAD DE 
SERVICIO. 
Calidad de 
servicio 
Indicadores “reactivos de la escala” 
N° 
ítems 
Alfa de 
escala 
1.- Elementos 
Tangibles 
1. La escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL cuenta con equipos y nuevas tecnologías 
de apariencia modernísimas. 
2. Las instalaciones físicas de la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL son 
cómodas y virtualmente atractivas. 
3. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, tiene una apariencia 
pulcra. 
4. Las documentaciones relacionadas con el 
servicio que ofrecen la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL son virtualmente 
atractivos. 
1 
2 
3 
4 
0.9382 
2.- Confiabilidad 
5. Cuando la escuela de conductores Calos 
Barriquelo SRL, prometen hacer algo en cierto 
tiempo la capacitación, lo hacen. 
6. Cuando tengo un problema en la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL, muestran 
un sincero interés en solucionarlo. 
7. Habitualmente presta bien el servicio la 
escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL. 
8. La escuela de conductores Carlos Barriquelo, 
Prestan el servicio de capacitación de los 
conductores en el tiempo acordado. 
9. La escuela de conductores Carlos Barriquelo, 
insisten en no cometer errores en sus registros 
o documentos de los capacitados. 
 
5 
6 
7 
8 
9 
0.9326 
3.- Capacidad 
de respuesta 
10. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, informan puntualmente 
y con sinceridad acerca de todas las 
condiciones del servicio. 
11. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL. Ofrecen un servicio 
rápido ágil a los clientes. 
12. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, siempre están 
dispuestos a ayudarlos a sus clientes. 
13. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, le dedican el tiempo 
necesario para responder sus preguntas de 
sus clientes. 
10 
11 
12 
13 
0.9128 
4.- Seguridad 
14. El comportamiento de los empleados de la 
escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, le transmite confianza a sus clientes. 
15. Se siente seguro en las transacciones que 
realizo con la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL. 
16. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, son siempre amables. 
17. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, tienen conocimientos 
para responder mis preguntas para mi licencia 
de conducir. 
14 
15 
16 
17 
0.8947 
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5.- Empatía. 
18. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo, no ofrece una atencion 
individualizada a cada cliente. 
19. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, no ofrecen atención 
información y atención personalizada  a cada 
cliente para su licencia de conducir. 
20. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, sabe cuáles son las 
necesidades específicas de sus clientes para 
su licencia de conducir. 
21. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, buscan lo mejor para 
los intereses del cliente. 
22. Los empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, no tienen horarios 
establecidos de trabajo flexibles y adaptados 
para los diversos tipos de clientes para su 
licencia de conducir. 
18 
19 
20 
21 
22 
0.8929 
Fuentes: Microsoft Excel - Windows 2010. Instrumento para medir la calidad de servicio, 
propuesto por 22 ítems. 
 
 
Tabla 6 CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE. 
Satisfacción del 
Cliente 
Indicadores “reactivos de la escala” 
N° 
ítems 
Alfa de 
escala 
1.- Rendimiento 
1. Siente que la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL, se identifica con los clientes o 
con usted. 
2. Me siento conforme con el desempeño de los 
empleados de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL. 
3. Los servicios son acordes a las capacitaciones 
establecidos en la  escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL. 
4. Me siento cómodo con los ambientes físicos 
ofrecidos por la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL. 
5. Me gusta la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL. 
6. El desempeñó que realizan los empleados de 
la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, lo percibo en algún caso sin importancia. 
1 
2 
3 
4 
5 
6 
0.8956 
2.- Expectativas 
7. Valoro el esfuerzo que brindan los empleados 
de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL. 
8. Los servicios de capacitación de la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL, me 
vitalizan en mis expectativas de conductor 
9. El servicio de capacitación que brinda la 
escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, es la esperada para el conductor. 
10. En la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL, existe comodidades para una 
buena experiencia de las capacitaciones para 
un conductor. 
7 
8 
9 
10 
11 
0.8378 
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11. En la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL, me relajo del estrés laboral de 
conducción diaria, porque me gusta los cursos 
de capacitación y conocer las nuevas 
modificatorias de normas de tránsito. 
3.- Niveles de 
satisfacción 
12. Me siento insatisfecho con los precios y 
horarios que establece la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL. 
13. Siento que recibo un buen servicio de parte de 
los empleados la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL. 
14. Me satisfacen los horarios y las capacitaciones 
de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL. 
15. Me complace la cortesía de los trabajadores y 
los capacitadores de la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL. 
16. Estoy satisfecho con las  facilidades de 
capacitaciones y pagos que ofrece  la escuela 
de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
17. Disfruto de los cursos de capacitación para los 
conductores en la  escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL. 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
0.8979 
Fuentes: Microsoft Excel - Windows 2010. Instrumento para medir la calidad de servicio, 
propuesto por 17 ítems. 
 
DESCRIPCIÓN DEL CUADRO. 
Se propone el primer instrumento para la variable calidad de servicio de 22 ítems 
y el segundo instrumento de la variables satisfacción del cliente de 17 ítems de 
cinco alternativas de respuestas que van de  1 = deficiente, a  5 = excelente, para 
calificar ambas variables, en base de cinco factores visibles que pueden apreciar 
a través de experiencia y fueron aplicados por el investigador.  
 
Tiene las siguientes características: 
El tipo de investigación logrado fue no experimental de tipo correlacional, 
orientado al calificado del valor promedio de la variable calidad de servicio logrado 
por los clientes que asisten esporádicamente, con la muestra de 136 clientes, a 
los cuales se encuestó, utilizando el instrumento que se visualiza en los anexos 
N° 01 y 02. 
 
Aplicación del instrumento. En la presente tesis, se llevó a cabo la aplicación 
individual a cada cliente cuando ya finaliza sus clases de capacitación para su 
licencia de conducir, al cargo del investigador ejecutor. 
 
www.gonitro.com
 64 
Validación del instrumento. La validación de las escalas del contenido se ha 
realizado con un equipo de profesionales competentes bajo supervisión del 
investigador ejecutor, “aplicamos un análisis factorial de componentes principales 
con rotación (varimax), tomando para el instrumento anexo N° 01  y anexo N° 2  
los factores que presenta un valor personal a 1, y  los reactivos que obtuvieron 
una carga factorial mayor o igual a 0.80, así como su congruencia conceptual”. De 
este análisis se derivan cinco para la primera variable y tres para la segunda 
variable factores mostrados en los cuadros, de esta manera: para la primera 
variable; Elementos tangibles: 0.9382; confiabilidad: 0.9326; capacidad de 
respuesta: 0.9128; Seguridad: 0.8947; empatía: 0.8929 y para la variable 
satisfacción del cliente: Rendimiento percibido: 0.8956; Expectativas: 0.8378; 
Niveles de satisfacción: 0.8979, el cual es altamente confiable para esta población 
de estudio.   
 
Confiabilidad de la escala. “Qué para conseguir la confiabilidad, se computo el 
coeficiente (Alfa de Cronbach), de donde se derivó que la escala en su conjunto 
es altamente confiable para su aplicación en los clientes que asisten a la escuela 
de conductores Carlos Barriquelo SRL de la ciudad de Puno”, lo que resalta 
claramente los baremos de los parámetros de todos los periodos que miden las 
mismas. Tal como se muestra en la siguientes tablas. 
 
Tabla 7 ESCALA DE MEDISIÓN PARA LA VARIABLE: CALIDAD DE 
SERVICIO.  
 
Baremo Parámetros 
Número de ítems y 
valores determinados 
1.- Muy mala 
2.- Mala 
3.- Regular 
4.- Buena 
5.- Muy buena 
22 – 40 
41 – 58 
59 – 76 
77 – 94 
95 - 110 
Mínimo: 1 x 22 = 22 
 
 
 
Máximo: 5 x 22 = 110  
Fuentes: Elaboración propia. 
 
 
 
www.gonitro.com
 65 
Tabla 8 ESCALA DE MEDISIÓN PARA LA VARIABLE: SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE. 
 
Baremo Parámetros 
Número de ítems y 
valores determinados 
1.- Muy insatisfecho 
2.- Insatisfecho 
3.- Ni insatisfecho ni satisfecho 
4.- Satisfecho 
5.- Muy satisfecho 
17 – 31 
32 – 45 
46 – 59 
60 – 73 
74 - 85 
Mínimo: 1 x 17 = 17 
 
 
 
Máximo: 5 x 17 = 85  
Fuentes: Elaboración propia. 
 
Fórmula para la Confiabilidad del Instrumento 
Se realizó la prueba de Fiabilidad interna del Instrumento, es decir cuestionario 
sobre las variables: Calidad de servicio y satisfacción del cliente, después se ha 
aplicado el Instrumento que muestra como piloto la fórmula a emplear. Como se 
ha visualizado los resultados en los cuadros antes presentados: 
 
 
 
 
 
Donde: 
K : El número de ítems   
∑Si
2 : Sumatoria de Varianzas de los ítems  
ST
2 : Varianza de la suma de los ítems  
Α : Coeficiente de Alfa de Cronbach  
 
 
3.7  Diseño de contrastación de hipótesis (si corresponde) 
 
La contrastación de hipótesis se ejecutó con la prueba estadística de 
Correlación de Pearson. 
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Dónde: 
 xy Suma del producto de los valores de las variables “X” e “Y” 
N     =  “Población” 
Mx   = “Media aritmética de la variable x” 
My   =  “Media aritmética de la variable y” 
 x
2 =  “Suma de los valores de la variable x2” 
 y
2 =  “Suma de los valores de la variable y2” 
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Regla de decisión que se asume: 
Según Moreno, F. (1993) señala que: Para la interpretación el coeficiente de 
correlación utilizamos la escala siguiente de los niveles de -1 a 1 del 100%. 
Donde nos ubicamos en nuestro resultado con una correlación positiva alta. 
Según Roberto Ávila Acosta, los intervalos de interpretación del Coeficiente 
“r” son: (Ávila, 1996, p. 258): sí 
 
 
 
 
 
 
  Prueba de hipótesis 
 
          0                   0.20                 0.40                            0.70                              1 
Para una interpretación porcentual del correlato, tomamos la relación 
propuesto por el metodólogo Colonial Torres Bardales, es el máximo de este es 
muy significativo. 
 
r2 * 100 
r2 =  (0.870)2*100 
r2 =  75.7 
r2 =  76 
 
 
Coeficiente Interpretación 
r = 0 Nula 
0 < r > 0,20 Existe correlación significativa muy baja  
0,20 < r > 0,40 Existe una correlación baja  
0,40 < r > 0,60 Existe una correlación moderada  
0,60 < r > 0,80 Existe una correlación alta  
0,80 < r > 1 Existe una correlación muy alta  
r = 1 Correlación perfecta 
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La fiabilidad 
Pala lograr la fiabilidad se realizó utilizando técnicas estadísticas de programas 
informáticos del SPSS y Excel, por cada ítem o grupo de ítems; relacionado con la 
precisión y congruencia del Alfa de Cronbach. (Vara, H. 2012, p. 271-298) 
 
Método físico para la fiabilidad del instrumento con la fórmula de Alfa de 
Cronbach. 
  
 
   
[  
∑  
  
] 
Dónde: 
              K = Numero de ítems 
              Vi = Varianza de cada ítems 
              Vt = Varianza del total 
 
Fiabilidad para  la calidad de servicio. 
 
  
  
    
[  
    
     
] 
 
        
 
Fiabilidad para  la calidad de servicio. 
 
  
  
    
[  
   
     
] 
 
        
 
 
Consistencia interna de Fiabilidad. 
 
 
Varianza Alfa de Cronbach 
Calidad de servicio 0,787 
Satisfacción de los clientes 0,772 
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CAPÍTULO IV 
PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 
 
4.1. Aspectos Generales 
El presente trabajo tiene como propósito, determinar  el nivel de relación entre la 
“calidad de servicio y la satisfacción de los clientes” en la Escuela de conductores 
Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. En un primera instancia se presentará 
los resultados la Calidad de Servicio, los que se describe en las siguientes 
dimensiones: (Elementos tangibles, confiabilidad, Capacidad de respuestas, 
seguridad y empatía), con sus indicadores respectivamente. 
 
En una segunda instancia se da a conocer la segunda variable; satisfacción del 
cliente, los que constan de tres dimensiones, con sus respectivos indicadores, que 
hace el resultado  global de la variable satisfacción del cliente.  
 
En un tercer reporte se presentará la correlación de las  2  variables motivo de 
estudio: calidad de servicio y satisfacción de los clientes, para luego pasar a la 
comprobación de las hipótesis a través del estadístico de prueba de la “r” de 
Pearson, para llegar a la conclusión y despejar algunas sugerencias respecto al 
estudio.  
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4.2. Reporte de la calidad de servicio en la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 
El reporte de la variable “calidad de servicio” está compuesto por (5) cinco 
dimensiones: (Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, 
Seguridad y Empatía), los que poseen sus indicadores respectivamente, para su 
correcta interpretación. 
 
Tabla 9 Reporte de la Calidad de Servicio en la Escuela de conductores 
Carlos Bariquelo S.R.L de la ciudad de Puno. 
 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy Mala calidad de servicio 0   0.0% 
2. Mala calidad de servicio 0   0.0% 
3. Regular calidad de servicio 30 22.0% 
4. Buena calidad de servicio 95 70.0% 
5. Muy buena calidad de servicio 11  8.0% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la “calidad de servicio” en la escuela de conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 01 
Elaboración: El ejecutor. 
 
 
www.gonitro.com
 71 
 
Grafico 1 Reporte de Calidad de Servicio.  
En la escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la “Calidad de Servicio” en la escuela de conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
 
INTERPRETACIÓN 
Respecto a la tabla y figura se observa el 70% que corresponde a 95 clientes 
demuestra una buena calidad de servicio en la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno; por otro lado, el 22% que es igual a 30 
clientes dicen que existe una regular calidad de servicio; el  8% que corresponde a 
11 clientes expresan que existe muy buena calidad de servicio. 
4.2.1. RESULTADOS POR DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
El resultado de las dimensiones que corresponde a la variable calidad de servicio, 
se presentan en las tablas que a continuación se presentan. Dichas dimensiones 
son: Elementos tangibles, Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y 
Empatía, los que poseen sus indicadores respectivamente, para su correcta 
interpretación. 
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Tabla 10 Elementos Tangibles en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno. 
 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy Mala 0 0.0% 
2. Mala 14 10.3% 
3. Regular 41 30.1% 
4. Buena 56 41.2% 
5. Muy buena 25 18.4% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la “Calidad de Servicio” en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
 
 
 
 
Grafico 2 Elementos tangibles. 
En la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la “calidad de servicio” en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
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INTERPRETACIÓN 
De la tabla y figura se observa que el 41.2% que corresponde a 56 clientes los 
que declaran que existe un buenos elementa tangible en la Escuela de 
Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno; de otro lado, el 30.1% 
que es igual a 41 clientes opinan que existe un regular elemento tangible; y el 18.4% 
que representa a 25 clientes manifiestan que existe muy buen elemento tangible y en 
un 10.3% que representan a 14 clientes declaran que existe mala de elementos 
tangibles. 
En suma, el elemento tangible de los clientas encuestados opinanm más del 41% 
que existe una buena de elemento tangible, referidos a que tiene equipos y 
nuevas tecnologías de apariencia moderna. Las instalaciones físicas de la 
escuela de conductores son cómodas y virtualmente atractivas. Los empleados 
tienen una apariencia pulcra. Las documentaciones relacionadas con el servicio 
son virtualmente atractivas. 
 
Tabla 11 Confiabilidad en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L 
de la ciudad de Puno. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy Mala 0 0.0% 
2. Mala 4 2.9% 
3. Regular 41 30.1% 
4. Buena 72 52.9% 
5. Muy buena 19 14.0% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 03 
Elaboración: El ejecutor. 
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Grafico 3 Confiabilidad. 
En la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
 
INTERPRETACIÓN 
En la tabla y figura se observa que el 52.9% que corresponde a 72 clientes dicen 
que es buena la confiabilidad en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L 
de la ciudad de Puno, el 30.1% que es igual a 41 clientes declaran que es  regular la 
confiabilidad de dicha empresa; el 14.0% que representa a 19 clientes manifiestan 
que es muy buena la confiabilidad y que el 2.9% que corresponde a 4 clientes 
manifiestan que es mala la confiabilidad.. 
En suma el 52% del total declaran que es buena la confiabilidad en dicha 
empresa, referido a promesas  de hacer algo en cierto tiempo la capacitación, lo 
hacen. Cuando tengo un problema en la escuela de conductores muestran un 
sincero interés en solucionarlo. Habitualmente presta bien el servicio. Prestan el 
www.gonitro.com
 75 
servicio de capacitación de los conductores en el tiempo acordado e insisten en 
no cometer errores en sus registros o documentos de los capacitados. 
 
 
Tabla 12 Capacidad de Respuesta en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy Mala 0  0.0% 
2. Mala 16 11.8% 
3. Regular 36 26.5% 
4. Buena 64 47.1% 
5. Muy buena 20 14.7% 
TOTAL 136 100% 
Fuente: Cuestionario de la Calidad de Servicio en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 04 
Elaboración: El ejecutor. 
 
 
 
 
 
Grafico 4 Capacidad de respuesta. 
En la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor.  
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INTERPRETACIÓN 
Respecto a la capacidad de respuesta: se observa que el 47.1% en relación a 64 
clientes los que dicen que es buena la capacidad de respuesta en la Escuela de 
Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno; por otro lado, el 26.5% 
que representa el 36 clientes manifiestan que es regular la capacidad de 
respuesta y el 14.7% que representa de 20 clientes que manifiestan que es muy 
buena la capacidad de respuesta y por último, el 11.8% de 16 clientes opinan que 
es mala la capacidad de respuesta.  
En suma, el 47% del total declaran que es buena la capacidad de respuesta 
referida a la información veraz y con sinceridad de todas las condiciones del 
servicio. Ofrecen un servicio rápido ágil a los clientes, siempre están dispuestos a 
ayudarlos a sus clientes. Dan el tiempo necesario para responder sus preguntas 
de sus clientes. 
 
Tabla 13 Seguridad en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de 
la ciudad de Puno. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy Mala 0 0.0% 
2. Mala 0 0.0% 
3. Regular 59 43.4% 
4. Buena 58 42.6% 
5. Muy buena 19 14.0% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 05 
Elaboración: El ejecutor. 
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Grafico 5 Seguridad. 
En la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno. 
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
 
INTERPRETACIÓN 
Respecto a la seguridad de la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de 
la ciudad de Puno. Se visualiza el 43.4% que es igual a 59 clientes los que dicen que 
es regular la seguridad en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
ciudad de Puno; por otro lado, el 42.6% que representa al 58 clientes manifiestan que 
es buena la seguridad de dicha empresa; el 14.0% de 19 clientes del total de 
encuestado declaran que es muy buena la seguridad de la empresa en mención. 
 
En suma, más del 43% de encuestado dicen que es regular la seguridad en la 
Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno, considerando 
a los transmite y confianza a sus clientes. Se siente seguro en las transacciones 
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que realizo con la escuela. A la amabilidad, tienen conocimientos para responder 
las preguntas para licencia de conducir. 
Tabla 14 Empatía en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
ciudad de Puno. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy Mala 0 0.0% 
2. Mala 0 0.0% 
3. Regular 53 39.0% 
4. Buena 64 47.1% 
5. Muy buena 19 14.0% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 06 
Elaboración: El ejecutor. 
 
 
 
Grafico 6 Empatía. 
En la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la calidad de servicio en la Escuela de Conductores “Carlos Barriquelo” 
SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
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INTERPRETACIÓN 
Considerando la empatía de la escuela de conductores; se visualiza que el 47.1% 
que es igual a 64 clientes manifiestan que es buena la empatía en la Escuela de 
Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno. Por otro lado, el 39.0% 
que representa a 53 clientes, dicen que es regular la empatía y el 14.0% que 
corresponde a 19 clientes indican que es muy buena la empatía. 
 
En suma, el 47% del total de la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de 
la ciudad de Puno explican que es buena la empatía referido a que ofrece una 
atención individualizada a cada cliente; ofrecen regularmente la atención e 
información personalizada  a cada cliente para su licencia de conducir. Sabe 
cuáles son las necesidades específicas en sus clientes para su licencia de 
conducir. Buscan lo mejor para los porsentajes del cliente. Tienen horarios 
establecidos de trabajo flexibles y adaptados para los diversos tipos de clientes 
para su licencia de conducir. 
4.3. Reporte de la satisfacción de los clientes de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 
El reporte de la variable Satisfacción de los Clientes está compuesto por 3 
dimensiones: Rendimiento percibido, Las expectativas y Nivel de Satisfacción, 
evaluados desde sus indicadores respectivamente, para su correcta 
interpretación. 
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Tabla 15 Reporte de la Satisfacción de los clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy insatisfecho 0  0% 
2. Insatisfecho 0  0% 
3. Ni insatisfecho ni satisfecho 35 26% 
4. Satisfecho 89 65% 
5. Muy satisfecho 12  9% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la Satisfacción de los Clientes en la escuela de conductores “Carlos 
Barriquelo” SRL, Puno 2017. Anexo 07 
Elaboración: El ejecutor. 
 
 
 
 
Grafico 7 Reporte de la Satisfacción de los clientes. 
En la escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la Satisfacción de los Clientes en la escuela de conductores “Carlos 
Barriquelo” SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
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INTERPRETACIÓN 
Respecto a la satisfacción de los clientes, se visualiza el 65% que corresponde a 
89 están satisfechos los clientes en la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L de la ciudad de Puno, de otro lado, el 26% que representa a 35 clientes 
enuncian que se sienten Ni insatisfecho ni satisfecho y el  9% del total de 12 clientes 
encuestados enuncia que se sienten muy satisfechos por la atención al cliente. 
 
4.3.1. RESULTADOS POR DIMENSIONES DE LA SATISFACCIÓN DE LOS 
CLIENTES 
Los resultados de la satisfacción de los clientes; se dará a conocer según los 
dimensiones: Rendimiento percibido, las expectativas y nivel de satisfacción, 
evaluados desde sus indicadores respectivamente, para su correcta 
interpretación. 
 
Tabla 16 Rendimiento Percibido en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy insatisfecho 0 0.0% 
2. Insatisfecho 0 0.0% 
3. Ni insatisfecho ni satisfecho 63 46.3% 
4. Satisfecho 58 42.6% 
5. Muy satisfecho 15 11.0% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la Satisfacción de los Clientes en la escuela de conductores “Carlos 
Barriquelo” SRL, Puno 2017. Anexo 08 
Elaboración: El ejecutor. 
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Grafico 8 Rendimiento percibido. 
En la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la Satisfacción de los Clientes en la escuela de conductores “Carlos 
Barriquelo” SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
 
INTERPRETACIÓN 
Considerando el rendimiento percibido, se observa en la tabla que el 46.3% que 
es igual a 63 clientes expresan que se sienten ni insatisfecho ni satisfecho por el 
rendimiento percibido en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
ciudad de Puno. El 42.6% en relación a 58 clientes expresan que se sienten 
satisfecho por el rendimiento percibido en la Escuela de Conductores y el 11.0% 
que representa a 15 clientes expresan a se siente muy satisfecho por el rendimiento 
percibido. 
 
En suma, más del 46% de los encuestados expresan que se sienten ni 
insatisfechos ni satisfechos por el rendimiento percibido en la Escuela de 
Conductores, referidos a la identificación con los clientes o con usted. Se sienten ni 
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insatisfechos ni satisfechos conforme con el desempeño de los empleados. Los 
servicios son acordes a las capacitaciones establecidos. Se sienten ni 
insatisfechos ni satisfechos con los ambientes físicos ofrecidos por la escuela de 
conductores. Ni insatisfechos ni satisfechos con el mal empeño que realizan los 
empleados de la escuela de conductores, ni insatisfechos ni satisfechos lo percibo 
en algún caso sin importancia. 
 
 
Tabla 17 Expectativas Percibidos en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy insatisfecho 0 0.0% 
2. Insatisfecho 0 0.0% 
3. Ni insatisfecho ni satisfecho 56 41.2% 
4. Satisfecho 56 41.2% 
5. Muy satisfecho 24 17.6% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la Satisfacción de los Clientes en la escuela de conductores “Carlos 
Barriquelo” SRL, Puno 2017. Anexo 09 
Elaboración: El ejecutor. 
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Grafico 9 Las expectativas. 
Percibidos en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la “satisfacción de los clientes” en la escuela de conductores “Carlos 
Barriquelo” SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
 
INTERPRETACIÓN 
Respecto a las expectativas percibidos por los clientes los resultados son: el 
41.2% que es igual a 56 clientes se sienten ni insatisfecho ni satisfecho respecto 
a la expectativas referidos; el 41.2% que corresponde a 56 clientes coinciden y 
expresan que se sienten satisfecho por las expectativas percibidas y por último, el 
17.6% que corresponde a 24 clientes declaran que se sienten muy satisfecho por 
las expectativas percibidas en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L 
de la ciudad de Puno. 
En suma, de coincidencia el 41.2% que es igual a 56 clientes se sienten ni 
insatisfechos ni satisfechos respecto a las expectativas percibidas y el 41.2% de 
56 clientas también se sienten satisfechos, referidas al valor al esfuerzo que 
brindan los empleados de la escuela de conductores. Los servicios de 
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capacitación de la escuela de conductores, vitalizan en sus expectativas de 
conductor. El servicio de capacitación que brinda la escuela de conductores, es la 
esperada para el conductor. Existen comodidades para una buena experiencia de 
las capacitaciones para un conductor. Me relajo del estrés laboral de conducción 
diaria, porque me gustan los cursos de capacitación y conocer las nuevas 
modificatorias de normas de tránsito. 
 
 
Tabla 18 Niveles de Satisfacción en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
1. Muy insatisfecho 0 0.0% 
2. Insatisfecho 0 0.0% 
3. Ni insatisfecho ni satisfecho 52 38.2% 
4. Satisfecho 57 41.9% 
5. Muy satisfecho 27 19.9% 
TOTAL 136 100% 
 
Fuente: Cuestionario de la “satisfacción de los clientes” en la escuela de conductores “Carlos 
Barriquelo” SRL, Puno 2017. Anexo 10 
Elaboración: El ejecutor. 
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Grafico 10 Nivel de satisfacción. 
En la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno 2017. 
Fuente: Cuestionario de la “satisfacción de los clientes” en la escuela de conductores “Carlos 
Barriquelo” SRL, Puno 2017. Anexo 02 
Elaboración: El ejecutor. 
 
INTERPRETACIÓN 
El nivel de satisfacción referido a los clientes se logra los siguientes resultados: el 
41.9% que corresponde a 57 clientes declaran que se sienten satisfecho respecto 
al nivel de satisfacción; el 38.2% que es igual a 52 clientes dicen que se sienten 
Ni insatisfecho ni satisfecho y el 19.9% que es igual a 27 clientes se siente muy 
satisfecho, en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de 
Puno. 
 
En suma, el 41% de los encuestados se sienten satisfecho con los precios y 
horarios que establece la escuela de conductores; Satisfechos que recibe un buen 
servicio de parte de los empleados. Satisfecho con los horarios y las 
capacitaciones de la escuela de conductores. Satisfecho la cortesía de los 
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trabajadores y los capacitadores de la escuela de conductores, satisfecho en las  
facilidades de capacitaciones y pagos que ofrece, satisfecho de los cursos de 
capacitación para los conductores en la  escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL. 
 
4.4. Relación de Variables: calidad de servicio en relación a la satisfacción 
de los clientes. 
Qué la correlación se efectuó teniendo de referencia los resultados del análisis 
descriptivo general de las dos variables estudiadas: calidad de servicio y 
satisfacción de los clientes. Para el final; utilizaremos el diseño estadístico 
analizando en el capítulo pasado, del informe desarrollado, para lo cual usamos el 
programa estadístico de prueba de “r” de Pearson, “para mostrar la hipótesis 
planteada, a través de marcos de doble entrada, utilizando el paquete estadístico 
SPSS”, v 22. 
 
Tabla 19 Relación de variables: Calidad de servicio en relación a la 
satisfacción de los clientes. 
Correlaciones 
 Satisfacción de 
los clientes_ 
Calidad de 
servicio_ 
Satisfacción de los clientes_ 
Correlación de Pearson 1 ,870
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 136 136 
Calidad de servicio_ 
Correlación de Pearson ,870
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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GRAFICO DE DISPERCIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ilustración 4 Grafico de Dispersión. 
 
La tabla indica el producto del resultado de las 2 variables estudiadas, con el final 
de encontrar nivel de correlación que demuestran la influencia de dichas 
variables. La variable, calidad de servicio muestra una correlación positiva con 
referencia a la satisfacción del cliente. Donde se halló el resultado y operarlo el 
remplazo en la fórmula de la “r” de Pearson; donde se logra la correlación positiva 
con una “r” de 0.870, el cual es significado de nivel 0,01 bilateral. 
 
Entendiendo, sobre la correlación de calidad de servicio muestra la relación con la 
satisfacción de los clientes. Sí colocamos dicho valor de la correlación en “r” de 
Pearson resulto (0.870)2 que logra el resultado de 75.7% Vale indicar que la 
variable, calidad de servicio es dependiente de la variable satisfacción de los 
clientes con un 75.7%, existiendo una independencia de variables en un 24.3% 
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VERIFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS GENERAL 
El valor del coeficiente de la correlación lineal simple de Pearson r = 0,870; indica 
la correlación directa y muy clara significativamente entre calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L 
de la ciudad de Puno año 2017. En otras palabras; existe una influencia en el 
orden del 76%.  
4.5. Prueba de Hipótesis 
Qué para hallar la prueba de la hipótesis general se hizo uso de la hipótesis del 
trabajo, con la primera hipótesis que resulta hipótesis alterna y la segunda resulta 
hipótesis nula. 
Ha Existen una relación positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno, año 2017. 
 
H0 No existen una relación positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno, año 2017. 
DECISIÓN 
Obtenido los resultados logrados, se visualiza la correlación existente con el 
programa estadístico de prueba “r” de Pearson lográndose el 0.870 el cual es 
significado de 0.01 bilateral, es decir que tiene el valor de porcentaje que logró 
75.7% afirmamos la calidad de servicio, se debe a la satisfacción de los clientes y 
viceversa en un 75.7%, para lo cual aceptamos la hipótesis alterna y se rechaza 
la hipótesis nula, entonces; Existen la relación positiva entre la calidad de servicio y 
la satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L 
de la Ciudad de Puno, año 2017. 
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4.5.1. COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 
 
Primera prueba de hipótesis específicas  
 
Tabla 20 Relación de variables: Elementos tangibles en relación a la 
satisfacción de los clientes. 
Correlaciones 
 Satisfacción de 
los clientes_ 
Elementos 
Tangibles 
Satisfacción de los clientes_ 
Correlación de Pearson 1 ,618
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 136 136 
Elementos Tangibles 
Correlación de Pearson ,618
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
La tabla indica el producto del resultado de las 2 variables estudiadas, con el final 
de encontrar nivel de correlación que demuestran la influencia de dichas 
variables. La variable, calidad de servicio muestra una correlación positiva con 
referencia de los elementos tangibles. Donde se halló el resultado y operarlo el 
remplazo en la “r” de Pearson; donde se logra la correlación positiva con una “r” 
de 0.618, el cual es significado de nivel 0,01 bilateral. 
 
Entendiendo, sobre la correlación de los elementos tangibles muestra la relación  
con la satisfacción de los clientes. Si colocamos dicho valor de la correlación en 
“r” de Pearson resulto (0.618)2 que logra el resultado de 38.2% Vale indicar  que 
la variable, de los elementos tangibles es dependiente de la variable satisfacción 
de los clientes en un 38.2%, existiendo una independencia de variables en un 
61.8%. 
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Primera Prueba de hipótesis 
Qué para la primera prueba de hipótesis específica se hizo utilización de la 
hipótesis que se trabajó, con la primera hipótesis que resulta hipótesis alterna y la 
segunda resulta hipótesis nula. 
 
Ha Los elementos tangibles se relacionan positiva entre la satisfacción de los 
clientes” en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad 
de Puno. 
 
H0 Los elementos tangibles NO se relacionan positiva entre la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. 
 
DECISIÓN 
Obtenido los resultados logrados, se visualiza la correlación existente con el  
programa estadístico de prueba “r” de Pearson lográndose el 0.618 el cual es 
significado de 0.01 bilateral, es decir que tiene el valor de porcentaje que logró  
38.2% afirmamos la “calidad de servicio”, se debe a la “satisfacción de los clientes” 
y viceversa en un 38.2%, para lo cual se aceptamos la hipótesis alterna y se 
rechaza la hipótesis nula, entonces; Los elementos tangibles se relaciona positiva 
entre la satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L de la Ciudad de Puno. 
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Segunda prueba de hipótesis específicas 
 
Tabla 21 Relación de variables: Confiabilidad en relación a la satisfacción de 
los clientes. 
Correlaciones 
 Satisfacción de 
los clientes_ 
Confiabilidad 
Satisfacción de los clientes_ 
Correlación de Pearson 1 ,762
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 136 136 
Confiabilidad 
Correlación de Pearson ,762
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
La tabla indica el producto del resultado de las 2 variables estudiadas, con el final 
de encontrar nivel de correlación que demuestran la influencia de dichas 
variables. La variable, Confiabilidad muestra una correlación positiva con 
referencia a la satisfacción del cliente. Donde se halló el resultado y operarlo el 
remplazo en la fórmula de la “r” de Pearson; donde se logra la correlación positiva 
con una “r” de 0.762, el cual es significado de nivel 0,01 bilateral. 
 
Entendiendo, sobre la correlación de la confiabilidad muestra la relación con la 
satisfacción de los clientes. Si colocamos dicho valor de la correlación en “r” de 
Pearson resulto (0.762)2 que logar el resultado de 58.1% Vale indicar que la 
variable, Confiablidad es dependiente de la variable satisfacción de los clientes 
con un 58.1%, existiendo una independencia de variables en un 41.9% 
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Segunda Prueba de hipótesis 
Qué para hallar la prueba de la segunda hipótesis específica se hizo utilización de 
la hipótesis que se trabajó, con la primera hipótesis que resulta hipótesis alterna y 
la segunda resulta hipótesis nula. 
 
Ha La confiabilidad se relacionan positiva entre la satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 
H0 La confiabilidad NO se relacionan positiva entre la satisfacción de los clientes 
en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 
DECISIÓN 
Obtenido los resultados logrados, se visualiza la correlación existente con el 
programa estadístico de prueba “r” de Pearson lográndose el 0.762 el cual es 
significado de 0.01 bilateral, es decir que tiene el valor de porcentaje que logró 
58.1% afirmamos la confiabilidad, se debe a la satisfacción de los clientes y 
viceversa en un 58.1%, para lo cual aceptamos la hipótesis alterna y se rechaza 
la hipótesis nula, entonces; La confiabilidad se relaciona positiva entre la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de 
la Ciudad de Puno. 
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Tercera prueba de hipótesis específicas 
 
Tabla 22 Relación de variables: Capacidad de respuesta en relación a la 
satisfacción de los clientes. 
Correlaciones 
 Satisfacción de 
los clientes_ 
Capacidad de 
respuesta 
Satisfacción de los clientes_ 
Correlación de Pearson 1 ,655
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 136 136 
Capacidad de respuesta 
Correlación de Pearson ,655
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
La tabla indica el producto del resultado de las 2 variables estudiadas, con el final 
de encontrar nivel de correlación que demuestran la influencia de dichas 
variables. La variable, Capacidad de respuesta muestra una correlación positiva 
con referencia a la satisfacción del cliente. Donde se halló el resultado y operarlo 
el remplazo en la fórmula de la “r” de Pearson; donde se logra la correlación 
positiva con una “r” de 0.655, el cual es significado de nivel 0,01 bilateral. 
 
Entendiendo, que la correlación de la capacidad de respuesta muestra la relación 
con la satisfacción de los clientes. Si colocamos dicho valor de la correlación en 
“r” de Pearson (0.655)2 que logra el resultado de 42.9% Vale indicar que la 
variable, capacidad de respuesta es dependiente de la variable satisfacción de los 
clientes con un 42.9%, existiendo una independencia de variables en un 57.1% 
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Tercera Prueba de hipótesis 
Qué para hallar la prueba de la tercera hipótesis específica se hizo utilización de 
la hipótesis que se trabajó, con la primera hipótesis que resulta hipótesis alterna y 
la segunda resulta hipótesis nula. 
 
Ha La capacidad de respuesta se relacionan positiva entre la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. 
 
H0 La capacidad de respuesta NO se relacionan positiva entre la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno. 
 
DECISIÓN 
Obtenido los resultados logrados, se visualiza la correlación existente con el 
programa estadístico de prueba “r” de Pearson lográndose el 0.655 el cual es 
significado de 0.01 bilateral, es decir que tiene el valor de porcentaje que logró 
42.9% afirmamos la capacidad de respuesta, se debe a la satisfacción de los 
clientes y viceversa en un 42.9%, para lo cual aceptamos la hipótesis alterna y se 
rechaza la hipótesis nula, entonces; La capacidad de respuesta se relaciona 
positiva entre la satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
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Cuarta prueba de hipótesis específicas 
 
Tabla 23 Relación de variables: Seguridad en relación a la satisfacción de 
los clientes. 
Correlaciones 
 Satisfacción de 
los clientes_ 
Seguridad 
Satisfacción de los clientes_ 
Correlación de Pearson 1 ,764
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 136 136 
Seguridad 
Correlación de Pearson ,764
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
La tabla indica el producto del resultado de las 2 variables estudiadas, con el final 
de encontrar nivel de correlación que demuestran la influencia de dichas 
variables. La variable, Seguridad muestra una correlación positiva con referencia 
a la satisfacción del cliente. Donde se halló el resultado y operarlo el remplazo en 
la fórmula de la “r” de Pearson; donde se logra la correlación positiva con una “r” 
de 0.764, el cual es significado de nivel 0,01 bilateral. 
 
Entendiendo, sobre la correlación de la capacidad de respuesta muestra relación 
con la satisfacción de los clientes. Si colocamos dicho valor de la correlación en 
“r” de Pearson resulto (0.764)2 que logra el resultado de 58.4% Vale indicar que  
variable, seguridad es dependiente de la variable satisfacción de los clientes con 
un 58.4%, existiendo una independencia de variables en un 41.6% 
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Cuarta Prueba de hipótesis 
Qué para hallar la prueba de la cuarta hipótesis específica se hizo utilización de la  
hipótesis que se trabajó, con la primera hipótesis que resulta hipótesis alterna y la 
segunda resulta hipótesis nula. 
 
Ha La seguridad se relacionan positiva entre la satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno 
 
H0 La seguridad NO se relacionan positiva entre la satisfacción de los clientes en 
la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno 
 
DECISIÓN 
Obtenido los resultados logrados, se visualiza la correlación existente con el 
programa estadístico de prueba “r” de Pearson lográndose el 0.764 el cual es 
significado de 0.01 bilateral, es decir que tiene el valor de porcentaje que logró 
58.4% afirmamos la seguridad, se debe a la satisfacción de los clientes y viceversa 
en un 58.4%, para lo cual se aceptamos la hipótesis alterna y se rechaza la 
hipótesis nula, entonces; La seguridad se relaciona positiva entre la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. 
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Quinta prueba de hipótesis específicas 
 
Tabla 24 Relación de variables: Empatía en relación a la satisfacción de la 
clientes. 
Correlaciones 
 Satisfacción de 
los clientes_ 
Empatía 
Satisfacción de los clientes_ 
Correlación de Pearson 1 ,713
**
 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 136 136 
Empatía 
Correlación de Pearson ,713
**
 1 
Sig. (bilateral) ,000  
N 136 136 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
La tabla indica el producto del resultado de las 2 variables estudiadas, con el final 
de encontrar nivel de correlación que demuestran la influencia de dichas 
variables. La variable, Empatía muestra una correlación positiva con referencia a 
la satisfacción del cliente. Donde se halló el resultado y operar el remplazo en la 
fórmula de la “r” de Pearson; donde se logra la correlación positiva con una “r” de 
0.713, el cual es significado de nivel 0,01 bilateral. 
 
Entendiendo, sobre la correlación de la empatía muestra la relación con la 
satisfacción de los clientes. Si colocamos dicho valor de la correlación en “r” de 
Pearson resulto (0.713)2 que logra el resultado de 50.8% Vale indicar que la 
variable, empatía es dependiente de la variable satisfacción de los clientes en un 
50.8%, existiendo una independencia de variables en un 49.2% 
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Quinta Prueba de hipótesis 
Qué para hallar la quinta última prueba de la hipótesis específica se hizo 
utilización de la hipótesis que se trabajó, con la primera hipótesis que resulta 
hipótesis alterna y la segunda resulta hipótesis nula. 
 
Ha La empatía se relacionan positiva entre la satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno 
 
H0 La  empatía NO se relacionan positiva entre la satisfacción de los clientes en 
la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno 
 
DECISIÓN 
Obtenido los resultados logrados, se visualiza la correlación existente con el 
programa estadístico de prueba “r” de Pearson lográndose el 0.713 el cual es 
significado de 0.01 bilateral, es decir que tiene el valor de porcentaje que logró 
50.8%  afirmando la empatía, se debe a la satisfacción de los clientes y viceversa 
en un 50.8%, para lo cual aceptamos la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula, entonces; La empatía se relaciona positiva moderada entre la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. 
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4.6. Discusión 
Qué, para el presente trabajo de investigación tiene el propósito  de confirmar los 
resultados de una relación positiva alta entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L 
de la Ciudad de Puno, año 2017,  es decir aclarar el problema en particular de la 
investigación de las variables en la institución que pude observar y apreciar, cabe 
decir que se procesó con un programa Informático estadístico de Excel y SPSS, 
de echo con el instrumento de “r” de Pearson, con el resultado obtenido de 0.870. 
De la misma manera se procedió a procesar la confiabilidad de los 
instrumentos trabajados de calidad de servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1998), escala SERVQUAL y la escala de expectativas de satisfacción de los clientes 
de Thompson (2006). 
Según Moreno, F. (1993) define que: Para interpretar el coeficiente de correlacion 
utilizamos Kari Pearson de -1 correlación negativa grande y perfecta, si llegamos 
al intervalo -0,9 a -0,99 correlación negativa muy alta, si se estaria en -0,7 a -0,89 
correlación negativa alta, si resulta -0,4 a -0,69 correlación negativa moderada, si 
llegamos a -0,2 a -0,39 correlación negativa baja, de la puntuación -0,01 a -0,19 
correlación negativa muy baja, si tenemos como resultado ( 0 ) correlación nula, si 
tenemos como 0,01 a 0,19 correlación positiva muy baja, si el intervalo es 0,2 a 
0,39 correlación positiva baja, si resulta situarse en 0,4 a 0,69 correlación positiva 
moderada, en efecto si resulta 0,7 a 0,89 correlación positiva alta,  de echo si 
resulta 0,9 a 0,99 correlación positiva muy alta, y si lega a ( 1 ) correlación positiva 
grande y perfecta, por lo cual el resultado ponderado es de 75.7%, se ubicaria en 
los intervalos de correlación positiva alta. 
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Con respecto a mi presente trabajo de investigación es aporte de contribuir a 
la sociedad lectora de tesis en cuanto a la cituación de la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes de la escuela de conductores. 
Resultados comparados con otros resultados 
Primero: según el antecedente internacional en Ambato – Ecuador, llego a su 
conclución de sus encuestados del 100% de sus clientes se sienten inseguros por 
sus accidentes de sus rutas asia otra cocalidades y las otras cooperativas tienen 
recorridos con comodidad y eficiencia en los viajes con los resultados de sus 
usuarios de transportes flota pelileo no estan muy satisfechos con el servicio y sus 
empleados son groseros, con la obligacion de hacer nuevos cambios con reflotar 
con nuevos vehiculos y mejorar su atención  y el trato a sus clientes para que sea 
mejor y no se vayan a otras empresas de transporte, de echo encontramos que se 
encuentra en un nivel medio por su falta de medición en su diversidad de 
intrumentos en cuanto a su calidad de servicio. 
Segundo: según el antecedente Nacional de Trujillo – Perú,  referente a su 
variables de calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa 
distribuidores S.A.C, llegando a un nivel medio de 83% que devido a un 54% total 
de clientes de acuerdo a su rapidez para solucionar sus problemas, de un 73% 
clientes cubren las nesecidades, que se determina su nivel de satisfacción de los 
clientes que opinan que no entregan faltando sus productos de pedidos de su 
83% del total de clientes que tienen concepto bueno asia la empresa donde 
pueden comprar sin problema, con el analisis de su relación de calidad de servicio 
y satisfación de clientes establese su correlacional Spearman de 0.569 que se 
establece en relación moderada, mientras en el trabajo de investigación se 
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muestra significativamente con la calidad de servicio y la satisfacción de los 
clientes se encuentra con correlación positiva alta. 
Tercero: según el antecedente local o regional con la influencia de la calidad de 
servicio en la satisfacción de los usuarios de las prestaciones de Salud del 
Hospital II Carlos Monge Medrano de la ciudad de Juliaca, que sus elementos 
tangibles influyen con la satisfacción de los usuarios en sus ambas correlaciones 
de Pearson con 0.784, con una fiabilidad alta de influencia de satisfacción, de tal 
forma con su capacidad de respuesta tiene también influencia en la satisfacción 
de sus usuarios, como también su seguridad que influye altamente en su 
satisfacción de los usuarios, de echo que su calidad influye en alta influencia de 
satisfacción de los usuarios tanto en consultas externas y emergencias del 
Hospital II de la ciudad de Juliaca; mientras en mi trabajo de investigación existe 
una significante relación de los elementos tangibles de 41.2%, la confiabilidad con 
52.9%, capacidad de respuesta de 26.5%, la seguridad con 43.4%, por lo cual la 
empatía asume con 47.1%, ponderados al valor porcentual se logró la calidad de 
servicio que se debe a la satisfacción de los clientes y viceversa de la prueba de 
“r” de Pearson logrando el 0.870 con una significativa de 0.01 bilateral, por cuanto 
aclaramos que se rechaza la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna que 
se relacionan positiva alta entre la satisfacción de los clientes. 
Que, por lo tanto con las evidencias de medición de los clientes de la 
Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la ciudad de Puno, se debe a 
la satisfacción de acorde a su calidad de servicio con la confiabilidad, empatía, la 
seguridad, elementos tangibles y capacidad de respuesta. 
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CONCLUSIONES 
PRIMERO 
Se afirma una relación positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de Conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno, obteniendo los resultados logrados, se visualiza que la correlación que 
existe con el programa estadístico de prueba “r” de Pearson se logró el  0.870, es 
significativa (r=0,870) con una significativa de 0.01 bilateral, si ponderamos al 
valor porcentual se logró un 75.7% para lo cual  la calidad de servicio, se debe a 
la satisfacción de los clientes y viceversa en un 76% 
SEGUNDO 
Los elementos  tangibles se relaciona positiva moderada entre la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
Obteniendo los resultados logrados, se visualiza que la correlación que existe con 
el programa estadístico de prueba “r” de Pearson se logra el 0.618, es significativa 
(r=0,168) con una significativa de 0.01 bilateral, si lo ponderamos al valor 
porcentual se logró un 38.2% para lo cual la calidad de servicio, se debe a la 
satisfacción de los clientes y viceversa en un 38.2%.  
TERCERO 
La confiabilidad se relaciona positiva alta entre la satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. Obteniendo 
los resultados logrados, se visualiza que la correlación que existe con el programa 
estadístico de prueba “r” de Pearson se logró 0.762, es significativa (r=0,762) con 
una significativa de 0.01 bilateral, si ponderamos al valor porcentual se logró un 
58.1% para lo cual la confiabilidad, se debe a la satisfacción de los clientes y 
viceversa en un 58.1%.  
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CUARTO 
La capacidad de respuesta se relaciona positiva moderada entre la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. Obteniendo los resultados logrados, se visualiza que la correlación que 
existe con el programa estadístico de prueba “r” de Pearson se logró  el 0.655, es 
significativa (r=0,655) con una significativa de 0.01 bilateral, si ponderamos al 
valor porcentual se logró un 42.9% para lo cual la capacidad de respuesta, se 
debe a la satisfacción de los clientes y viceversa en un 42.9%. 
QUINTO 
La seguridad se relaciona positiva alta entre la satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. Obteniendo 
los resultados logrados, se visualiza que la correlación que existe con el programa 
estadístico de prueba “r” de Pearson se logró el 0.764, es significativa (r=0,764) 
con una significativa de 0.01 bilateral, si ponderamos al valor porcentual se logró 
un 58.4% para lo cual la seguridad, se debe a la satisfacción de los clientes y 
viceversa en un 58.4%.  
SEXTO 
La empatía se relaciona positiva alta entre la satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. Obteniendo 
los resultados logrados, se visualiza que la correlación que existe con el programa 
estadístico de prueba “r” de Pearson se logró el  0.713, es significativa (r=0,713) 
con una significativa de 0.01 bilateral, si ponderamos al valor porcentual se logró 
un 50.8% para lo cual la empatía, se debe a la satisfacción de los clientes y 
viceversa en un 50.8%. 
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RECOMENDACIONES 
Que, sobre el particular con referencia de las conclusiones, procedemos a 
enunciar seis recomendaciones, planteadas en esta investigación de objeto de 
estudio para la institución. 
 
PRIMERO: Se sugiere a las autoridades de la Escuela de Conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L. que consideren la calidad de servicio respecto a la satisfacción 
del cliente considerando que se observa el estadístico de prueba “r” de Pearson el 
0.870, que es igual al 75.7% que explica que la calidad de servicio, se debe a la 
satisfacción de los clientes, continuar con el mismo trabajo sin descuidar los 
elementos tangibles y la capacidad de respuesta dando mejoras para brindar una 
buena calidad de servicio y satisfacción de los clientes. 
 
SEGUNDO: De igual manera a los directivos, respecto a los elementos tangibles 
no dejar de descuidar mejorara los aspectos de las instalaciones, empleados y los 
materiales a utilizar que están considerándolos en un 38.2%, el cual no es óptimo 
sin embargo es moderada la satisfacción para los clientes; en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno.  
 
TERCERO: Se recomienda a los empleados de la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno, que la confiabilidad está en un 58.1% que 
manifiestan los clientes, el cual es confiable en este rubro como las promesas al 
cliente, Eficiencia y eficacia en el trabajo y mantener con capacitaciones a los 
colaboradores en los procesos de atención a los clientes. 
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CUARTO: Por otro lado se ha observado en la capacidad de respuesta, un 42.9% 
considerado como moderada en comunicación, agilidad y disposición hacia el 
cliente en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. A sabiendas en efecto capacidad de respuesta de reforzar el tiempo de 
cada función y procesos de ayuda hacia los clientes del buen servicio y rápido, 
para que sea buena. 
 
QUINTO: La seguridad se relaciona positiva alta entre la satisfacción de los clientes 
en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno. 
Logrando los resultados se observa el 58.4% entonces la seguridad, denota más 
confianza, cortesía de habilidad con las transacciones y continuar sin descuidad 
sirviendo con cortesía y amabilidad para transferir confianza de los empleados y 
asegurar siempre a sentirlos seguro a sus clientes. 
 
SEXTO: Por otro lado, también se recomienda en la dimensión de empatía, mejora 
un poco más con motivaciones a los colaboradores para el servicio personalizado 
que se puede transmitir abordándolo y brindando con un trato empático ofrecido 
hacia el clientes atendido en el servicio prestado y ponerse en el lugar del cliente 
y ser co-participes de sus emociones, teniendo en cuenta la accesibilidad que 
cuenta el empleado para atender al cliente en la Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de Puno, considerando que en esta dimensión logró 
el 50.8% de correlación positiva alta respecto a la satisfacción del cliente. 
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ANEXO  Nº  1  Esquema de Matriz de Consistencia 
TITULO: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTE EN LA ESCUELA DE CONDUCTORES CARLOS BARRIQUELO S.R.L.  DE LA CIUDAD DE PUNO, AÑO 2017. 
PLANTEAMIENTO DEL 
PROBLEMA 
OBJETIVOS 
HIPOTESIS VARIABLES DIMENCIONES 
INDICADORES INSTRUMENTOS METODOLOGIA 
 
PROBLEMA  GENERAL. 
¿Cuál es el nivel de relación de la 
calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de 
Puno, año 2017? 
 
OBJETIVO GENERAL: 
Determinar  el nivel de relación 
entre la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno, año 2017. 
 
HIPOTESIS  GENERAL: 
Existen relación positiva alta entre 
la calidad de servicio y la 
satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno, año 2017. 
 
 
 
 
 
Variable  
Independiente 
Calidad de 
Servicio, como un 
juicio global del 
consumidor 
relacionado con la 
excelencia y 
superioridad del 
servicio, Según 
(Parasuraman,Zeit
haml y Berry 
(1998), Escala 
SERVQUAL 
 
 
1.  Elementos 
Tangibles 
 
 
2.  Confiabilidad 
 
 
3.  Capacidad de 
respuesta 
 
 
4.  Seguridad 
 
 
 
5.  Empatía 
 
1. Instalaciones 
2. Empleados 
3. Materiales 
 
1. Promesas 
2. Eficiencia 
3. Eficacia 
 
1. Comunicación 
2. Agilidad 
3. Disposición 
 
1. Confianza 
2. Cortesía 
3. Habilidad 
 
1. Atención 
2. Necesidades 
 3. Comprensión 
 
 
Método: 
Encuesta  
 
escala de 
Likert 
 
 
 
 
 
 
(5) muy bueno 
(4) bueno 
(3) regular 
(2) malo 
(1) muy malo 
Diseño de investigación 
No experimental y de tipo 
corte transversal            
descriptivo – correlacional. 
Tipo de investigación: 
Correlacional  
 
Población: La población 
que consta es de  400 
colaboradores en total, 
ademas de  ( 3 ) 
trabajadores 
administrativos que 
constituye la unidad de 
analisis del presente 
trabajo. 
 
Muestra: la muestra 
aleatoria simple. 
Estratificada de  136. 
Técnicas e instrumento  
Técnica: Para el presente 
trabajo de investigación se 
permitió recabar la 
recolección de datos sobre 
la medida de la Calidad de 
Servicio y la Satisfacción 
de los clientes, se utilizó la 
técnica de encuestas. 
Instrumento: Cuestionario 
de preguntas cerradas para 
ambas variables. 
 
Prueba de hipótesis       La 
fórmula que se utilizada es 
la Correlación de Pearson. 
CAPACITADOS 
AÑO 
2017 
MUJERES 110 
VARONES 290 
TOTAL 400 
 
PROBLEMA  ESPECÍFICOS. 
¿Cuál es el nivel de relación entre 
los elementos tangibles con la 
satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de 
Puno? 
 
¿Cuál es el nivel de relación entre 
la confiabilidad con la satisfacción 
de los clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L. de la Ciudad de Puno? 
 
¿Cuál es el nivel de relación entre 
la capacidad de respuesta con la 
satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de 
Puno? 
 
¿Cuál es el nivel de relación entre 
la seguridad con la satisfacción de 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 
Determinar el nivel de relación 
entre los elementos tangibles con 
la satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. 
 
Determinar el nivel de relación 
entre la confiabilidad con la 
satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. 
 
Determinar el nivel de relación 
entre la capacidad de respuesta 
con la satisfacción de los clientes 
en la Escuela de conductores 
Carlos Barriquelo S.R.L de la 
Ciudad de Puno. 
 
Determinar el nivel de relación 
 
HIPOTESIS  ESPECÍFICO: 
Existen relación positiva 
moderada entre Los elementos 
tangibles y la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 
Existen relación positiva alta entre 
la confiabilidad y la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 
Existen relación positiva 
moderada entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 
Existen relación positiva alta entre 
la seguridad  y la satisfacción de 
 
 
 
 
Variable   
Dependiente 
Satisfacción de los 
Clientes, como el 
nivel del estado de 
ánimo de una 
persona de 
comparar el 
rendimiento 
percibido de un 
producto o servicio 
con sus 
expectativas de 
Satisfacción del 
Cliente, Según 
(Thompson, 
2006). 
 
 
 
1. Rendimiento 
percibido 
 
 
 
2. Las 
expectativas 
 
 
 
 
 
3. Niveles  de 
satisfacción 
 
 
 
 
 
 
1. Resultado 
2. Desempeño 
3. Percepción 
 
 
 
1. Motivación 
2. Expectativas 
 
 
1. Insatisfacción 
2. Satisfacción 
3. Complacencia 
 
 
 
Encuesta 
escala de 
Likert 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(5)Muy 
satisfecho 
(4) Satisfecho 
(3) Ni 
insatisfecho ni 
satisfecho 
(2) Insatisfecho 
(1) Muy 
satisfecho 
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los clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L. de la Ciudad de Puno? 
 
¿Cuál es el nivel de relación entre 
la empatía con la satisfacción de 
los clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L. de la Ciudad de Puno? 
 
 
 
entre la seguridad con la 
satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. 
 
Determinar el nivel de relación 
entre la empatía con la 
satisfacción de los clientes en la 
Escuela de conductores Carlos 
Barriquelo S.R.L de la Ciudad de 
Puno. 
 
los clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L de la Ciudad de Puno. 
 
Existen relación positiva alta entre 
la empatía y la satisfacción de los 
clientes en la Escuela de 
conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L de la Ciudad de  
Puno. 
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ANEXO N° 2   
INSTRUMENTOS. 
CUESTIONARIO 
Estimado amigo(a), Con la finalidad de realizar  el trabajo de  investigación sobre la Calidad de  
Servicio en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L, de la Ciudad de Puno – año 2017, 
estoy realizando el siguiente cuestionario que nos permitan MEJORAR EL AMBIENTE, el cual le 
agradezco que conteste con la mayor sinceridad posible.  
Sexo:  ( M )   ( F )                                                              Edad………… 
Marque con un aspa ¨ X ¨  la respuesta que considere correcta las siguientes preguntas. 
N° Preguntas 
Muy mala Mala Regular Buena 
Muy 
buena 
1 2 3 4 5 
(x) Calidad de Servicio           
  Elementos tangibles           
1 
La escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL tiene equipos 
y nuevas tecnologías de apariencia moderna. 
          
2 
Las instalaciones físicas de la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL son cómodas y virtualmente atractivas. 
          
3 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, tiene una apariencia pulcra. 
          
4 
Las documentaciones relacionadas con el servicio que ofrecen la 
escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL son virtualmente 
atractivos. 
          
  Confiabilidad           
5 
Cuando la escuela de conductores Calos Barriquelo SRL, 
prometen hacer algo en cierto tiempo la capacitación, lo hacen. 
          
6 
Cuando tengo un problema en la escuela de conductores Carlos 
Barriquelo SRL, muestran un sincero interés en solucionarlo. 
          
7 
Habitualmente presta bien el servicio la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL. 
          
8 
La escuela de conductores Carlos Barriquelo, Prestan el servicio 
de capacitación de los conductores en el tiempo acordado. 
          
9 
La escuela de conductores Carlos Barriquelo, insisten en no 
cometer errores en sus registros o documentos de los 
capacitados. 
          
  Capacidad de respuesta           
10 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas 
las condiciones del servicio. 
          
11 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL. Ofrecen un servicio rápido ágil a los clientes. 
          
12 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, siempre están dispuestos a ayudarlos a sus clientes. 
          
13 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, le dedican el tiempo necesario para responder sus 
preguntas de sus clientes. 
          
  Seguridad           
14 
El comportamiento de los empleados de la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL, les transmite confianza a 
sus clientes. 
          
15 
Se siente seguro en las transacciones que realizo con la escuela 
de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
16 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, son siempre amables. 
          
17 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, tienen conocimientos para responder mis preguntas para 
mi licencia de conducir. 
          
  Empatía           
18 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo, 
no ofrece una atención individualizada a cada cliente. 
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19 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, no ofrecen atención información y atención personalizada  
a cada cliente para su licencia de conducir. 
          
20 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, sabe cuáles son las necesidades específicas de sus 
clientes para su licencia de conducir. 
          
21 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, buscan lo mejor para los intereses del cliente. 
          
22 
Los empleados de la escuela de conductores Carlos Barriquelo 
SRL, no tienen horarios establecidos de trabajo flexibles y 
adaptados para los diversos tipos de clientes para su licencia de 
conducir. 
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CUESTIONARIO 
Estimado amigo(a), Con la finalidad de realizar  el trabajo de  investigación sobre la Satisfacción 
del Cliente en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L, de la Ciudad de Puno – año 
2017, estoy realizando el siguiente cuestionario que nos permitan MEJORAR EL AMBIENTE, el 
cual le agradezco que conteste con la mayor sinceridad posible.  
Sexo:  ( M )   ( F )                                                              Edad………… 
Marque con un aspa ¨ X ¨  la respuesta que considere correcta las siguientes preguntas. 
  Preguntas 
Muy 
Insatisfecho 
Insatisfecho 
Ni 
insatisfecho 
ni satisfecho 
Satisfecho 
Muy 
Satisfecho 
1 2 3 4 5 
(Y) Satisfacción de los clientes           
  Rendimiento percibido           
01 
Siente que la escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL, se 
identifica con los clientes o con usted. 
          
02 
Me siento conforme con el desempeño de los empleados de la 
escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
03 
Los servicios son acordes a las capacitaciones establecidos en 
la  escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
04 
Me siento cómodo con los ambientes físicos ofrecidos por la 
escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
05 Me gusta la escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
06 
El desempeñó que realizan los empleados de la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL, lo percibo en algún caso sin 
importancia. 
          
  Las expectativas           
07 
Valoro el esfuerzo que brindan los empleados de la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
08 
Los servicios de capacitación de la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, me vitalizan en mis expectativas de 
conductor 
          
09 
El servicio de capacitación que brinda la escuela de conductores 
Carlos Barriquelo SRL, es la esperada para el conductor. 
          
10 
En la escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL, existe 
comodidades para una buena experiencia de las capacitaciones 
para un conductor. 
          
11 
En la escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL, me relajo 
del estrés laboral de conducción diaria, porque me gustan los 
cursos de capacitación y conocer las nuevas modificatorias de 
normas de tránsito. 
          
  Niveles de satisfacción           
12 
Me siento insatisfecho con los precios y horarios que establece 
la escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
13 
Siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados la 
escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
14 
Me satisfacen los horarios y las capacitaciones de la escuela de 
conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
15 
Me complace la cortesía de los trabajadores y los capacitadores 
de la escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
16 
Estoy satisfecho con las  facilidades de capacitaciones y pagos 
que ofrece  la escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
17 
Disfruto de los cursos de capacitación para los conductores en la  
escuela de conductores Carlos Barriquelo SRL. 
          
 
                                    “MUCHAS GRACIAS POR SU PARTICIPACIÓN” 
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Anexo N° 03 Elaboración de la Base de datos, cuestionario del trabajo de 
investigación sobre la Calidad de servicio. 
C  A  L  I  D  A  D        D  E        S  E  R  V  I  C  I  O 
 
    
  
     
  
    
  
    
  
     
  TVX BVX 
 ELEMENTOS
TANGIBLES 
  CONFIABILIDAD   
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
  SEGURIDAD   EMPATÍA   TOTAL 
  
 p1 p2 p3 p4   p5 p6 p7 p8 p9   P10 p11 p12 p13   p14 p15 p16 p17   p18 p19 p20 p21 p22       
 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 19 86 4 
 3 4 4 4 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 4 4 4 4 3 19 84 4 
 3 4 4 3 14 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 3 3 4 4 4 18 80 4 
 5 4 3 3 15 4 3 4 5 4 20 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 3 4 4 4 4 19 84 4 
 4 4 3 4 15 4 3 5 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 85 4 
 4 4 3 4 15 4 3 4 4 4 19 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 3 5 20 83 4 
 4 4 3 4 15 4 4 3 4 4 19 4 4 4 3 15 4 4 3 4 15 4 3 4 4 3 18 82 4 
 5 3 4 4 16 4 3 4 3 4 18 3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 4 4 4 4 3 19 82 4 
 3 4 4 5 16 4 4 4 4 5 21 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 4 5 5 4 4 22 94 4 
 3 4 4 5 16 3 3 4 4 4 18 5 3 3 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 4 18 81 4 
 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 18 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 4 4 4 3 3 18 78 4 
 5 2 3 4 14 2 3 3 4 4 16 4 4 3 3 14 4 3 3 4 14 3 3 3 3 3 15 73 3 
 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 5 3 15 4 4 3 4 15 3 3 3 3 4 16 77 4 
 4 4 4 2 14 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 3 3 4 4 4 18 80 4 
 3 4 2 5 14 3 3 4 4 4 18 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 4 3 3 3 5 18 79 4 
 5 4 4 2 15 3 3 3 4 4 17 4 5 2 2 13 3 3 4 4 14 5 3 3 4 3 18 77 4 
 3 3 4 4 14 3 3 3 5 3 17 4 4 3 3 14 5 3 4 3 15 3 3 4 4 4 18 78 4 
 4 4 3 3 14 3 3 4 4 3 17 4 4 3 2 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 4 17 74 3 
 4 4 3 4 15 4 3 3 4 4 18 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 3 4 17 76 3 
 3 4 4 3 14 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 3 3 4 4 17 76 3 
 5 4 3 3 15 4 4 3 5 4 20 4 4 2 5 15 3 3 4 4 14 3 4 4 4 4 19 83 4 
 3 4 4 5 16 4 4 4 4 5 21 4 4 5 3 16 4 4 3 4 15 4 4 4 5 4 21 89 4 
 4 4 5 3 16 3 3 5 4 4 19 4 5 3 4 16 4 4 5 3 16 3 4 5 3 4 19 86 4 
 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 18 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 4 4 4 3 3 18 78 4 
 5 2 3 4 14 2 3 3 4 4 16 4 4 3 3 14 4 3 3 4 14 3 3 3 3 3 15 73 3 
 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 5 3 15 4 4 3 4 15 3 3 3 3 4 16 77 4 
 4 4 4 2 14 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 3 3 4 4 4 18 80 4 
 3 4 2 5 14 3 3 4 4 4 18 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 4 3 3 3 5 18 79 4 
 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 4 4 4 5 22 98 5 
 3 3 4 4 14 3 3 3 5 3 17 4 4 3 3 14 5 3 4 3 15 3 3 4 4 4 18 78 4 
 4 4 3 3 14 3 3 4 4 3 17 4 4 3 2 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 4 17 74 3 
 4 4 3 4 15 4 3 3 4 4 18 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 3 4 17 76 3 
 3 4 4 3 14 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 3 3 4 4 17 76 3 
 5 4 3 3 15 4 4 3 5 4 20 4 4 2 5 15 3 3 4 4 14 3 4 4 4 4 19 83 4 
 3 4 4 5 16 4 4 4 4 5 21 4 4 5 3 16 4 4 3 4 15 4 4 4 5 4 21 89 4 
 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 4 4 4 5 22 98 5 
 4 3 3 2 12 5 3 3 3 5 19 4 3 2 5 14 5 3 5 3 16 3 5 4 4 4 20 81 4 
 5 3 3 2 13 4 4 4 4 4 20 5 5 4 4 18 3 5 4 3 15 5 3 3 5 3 19 85 4 
 4 4 4 4 16 3 4 4 4 2 17 4 4 3 5 16 3 3 3 4 13 3 4 3 3 4 17 79 4 
 5 4 4 2 15 3 3 3 4 4 17 4 5 2 2 13 3 3 4 4 14 5 3 3 4 3 18 77 4 
 3 3 4 4 14 3 3 3 5 3 17 4 4 3 3 14 5 3 4 3 15 3 3 4 4 4 18 78 4 
 4 4 3 3 14 3 3 4 4 3 17 4 4 3 2 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 4 17 74 3 
 4 4 3 4 15 4 3 3 4 4 18 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 3 4 17 76 3 
 3 4 4 3 14 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 3 3 4 4 17 76 3 
 5 4 3 3 15 4 4 3 5 4 20 4 4 2 5 15 3 3 4 4 14 3 4 4 4 4 19 83 4 
 3 4 4 5 16 4 4 4 4 5 21 4 4 5 3 16 4 4 3 4 15 4 4 4 5 4 21 89 4 
 4 4 5 3 16 3 3 5 4 4 19 4 5 3 4 16 4 4 5 3 16 3 4 5 3 4 19 86 4 
 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 18 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 4 4 4 3 3 18 78 4 
 5 2 3 4 14 2 3 3 4 4 16 4 4 3 3 14 4 3 3 4 14 3 3 3 3 3 15 73 3 
 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 5 3 15 4 4 3 4 15 3 3 3 3 4 16 77 4 
 4 4 4 2 14 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 3 3 4 4 4 18 80 4 
 3 4 2 5 14 3 3 4 4 4 18 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 4 3 3 3 5 18 79 4 
 5 4 4 3 16 3 4 4 4 4 19 4 5 3 4 16 3 4 4 4 15 5 4 3 4 4 20 86 4 
 3 3 5 4 15 4 4 3 4 4 19 4 4 4 3 15 4 4 4 3 15 3 3 4 4 4 18 82 4 
 4 4 3 3 14 3 3 4 4 3 17 4 4 3 2 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 4 17 74 3 
 4 3 3 4 14 4 3 3 3 4 17 3 4 4 3 14 3 3 4 4 14 3 3 4 3 4 17 76 3 
 3 4 4 3 14 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 3 3 4 4 17 76 3 
 4 3 4 5 16 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 5 3 4 4 4 20 88 4 
 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 5 17 4 5 5 3 17 5 4 4 4 4 21 93 4 
 3 2 5 2 12 5 3 4 3 4 19 4 2 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 15 71 3 
 4 5 5 4 18 3 4 4 4 4 19 5 4 2 5 16 4 4 3 5 16 4 3 3 4 4 18 87 4 
 4 4 3 4 15 2 4 5 4 4 19 5 3 2 4 14 3 3 5 5 16 5 3 4 3 4 19 83 4 
 3 3 2 3 11 4 3 3 4 3 17 4 5 5 4 18 3 3 5 4 15 3 5 3 3 4 18 79 4 
 4 4 4 5 17 4 3 4 4 5 20 4 3 5 5 17 4 4 4 5 17 3 4 5 4 4 20 91 4 
 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 4 4 4 4 5 21 95 5 
 3 3 2 5 13 4 4 4 3 5 20 3 2 4 2 11 3 3 3 4 13 5 3 3 3 5 19 76 3 
 4 3 4 2 13 2 3 5 4 4 18 4 2 2 3 11 5 3 3 3 14 3 4 5 4 5 21 77 4 
 3 3 2 5 13 4 2 4 5 5 20 5 3 2 5 15 3 3 4 3 13 3 3 3 3 5 17 78 4 
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5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 5 17 4 5 5 3 17 5 4 4 4 4 21 93 4 
 3 2 3 3 11 4 2 2 5 5 18 5 2 2 2 11 3 3 4 4 14 3 5 4 5 4 21 75 3 
 3 2 5 2 12 4 4 5 3 3 19 4 2 5 5 16 5 4 3 3 15 3 5 3 5 5 21 83 4 
 3 2 3 4 12 4 2 3 3 5 17 3 4 5 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 4 5 18 74 3 
 5 2 3 2 12 3 3 3 4 5 18 3 2 3 3 11 4 3 3 3 13 3 3 3 4 3 16 70 3 
 5 2 3 3 13 4 5 5 4 5 23 4 2 2 5 13 4 3 3 3 13 4 5 5 3 5 22 84 4 
 3 4 3 2 12 2 2 4 4 5 17 5 5 5 4 19 5 3 4 3 15 3 5 3 3 3 17 80 4 
 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 5 17 4 5 5 3 17 5 4 4 4 4 21 93 4 
 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 4 5 17 4 3 4 5 16 4 3 4 5 5 21 94 4 
 3 3 3 2 11 3 4 4 5 4 20 4 5 2 2 13 5 3 3 3 14 3 3 3 4 5 18 76 3 
 3 2 3 4 12 3 4 4 4 5 20 4 3 4 2 13 3 4 5 3 15 4 3 3 5 4 19 79 4 
 5 2 5 3 15 4 4 5 5 4 22 4 3 2 4 13 3 3 3 5 14 3 5 3 5 4 20 84 4 
 3 2 4 2 11 3 4 3 3 3 16 4 3 3 2 12 3 3 4 3 13 4 4 3 3 3 17 69 3 
 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 4 5 5 4 18 4 5 5 4 18 5 4 4 4 5 22 98 5 
 4 3 5 5 17 3 3 4 4 4 18 4 4 5 3 16 3 5 4 5 17 4 3 4 3 4 18 86 4 
 3 3 5 3 14 4 3 3 4 4 18 4 2 2 3 11 4 3 3 4 14 3 3 3 4 4 17 74 3 
 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 5 17 4 5 5 3 17 5 4 4 4 4 21 93 4 
 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 98 5 
 3 2 2 2 9 4 4 4 5 4 21 4 3 2 2 11 3 3 3 3 12 5 3 3 3 5 19 72 3 
 5 2 2 3 12 4 5 3 5 4 21 4 3 4 5 16 3 5 4 3 15 4 3 4 4 4 19 83 4 
 3 3 5 4 15 3 3 5 3 3 17 3 3 5 2 13 3 3 3 4 13 5 3 3 5 4 20 78 4 
 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 5 17 4 5 5 3 17 5 4 4 4 4 21 93 4 
 5 3 5 2 15 4 4 4 3 3 18 4 5 2 4 15 3 3 5 3 14 4 4 4 3 3 18 80 4 
 3 4 3 2 12 4 4 2 3 5 18 4 2 5 3 14 3 5 3 3 14 3 4 3 4 4 18 76 3 
 3 5 4 5 17 3 4 2 4 5 18 3 4 2 2 11 5 3 3 3 14 3 5 4 3 5 20 80 4 
 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 98 5 
 3 5 4 5 17 3 4 5 4 4 20 5 3 2 5 15 3 3 3 4 13 5 5 3 3 5 21 86 4 
 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 5 17 4 5 5 3 17 5 4 4 4 4 21 93 4 
 3 5 5 2 15 4 4 3 4 4 19 3 3 4 4 14 3 3 3 3 12 3 5 4 4 4 20 80 4 
 3 3 5 4 15 4 3 4 3 4 18 4 4 2 3 13 3 3 3 5 14 4 5 4 3 5 21 81 4 
 3 3 3 5 14 3 5 3 5 4 20 4 4 4 3 15 4 5 3 3 15 5 3 3 4 5 20 84 4 
 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 98 5 
 3 5 5 5 18 3 3 5 5 3 19 4 4 2 3 13 5 3 3 4 15 3 3 3 3 5 17 82 4 
 3 3 3 3 12 5 4 4 4 3 20 4 3 4 2 13 4 5 3 5 17 3 3 4 3 4 17 79 4 
 5 3 5 3 16 5 4 3 4 3 19 2 4 4 4 14 3 5 3 3 14 4 4 3 3 4 18 81 4 
 5 4 4 4 17 4 5 4 4 4 21 4 4 4 5 17 4 5 5 3 17 5 4 4 4 4 21 93 4 
 4 2 5 2 13 3 4 4 4 4 19 4 3 2 2 11 4 4 4 3 15 4 5 4 3 4 20 78 4 
 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 98 5 
 4 5 2 2 13 4 3 4 3 5 19 5 2 5 3 15 4 3 3 3 13 3 3 3 4 4 17 77 4 
 3 2 5 4 14 4 5 4 3 3 19 4 3 5 2 14 5 4 4 3 16 3 3 3 3 4 16 79 4 
 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 98 5 
 5 5 4 4 18 3 5 4 4 4 20 3 5 2 2 12 3 4 3 3 13 3 3 3 4 4 17 80 4 
 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 98 5 
 5 3 3 5 16 3 5 5 5 4 22 4 2 2 2 10 5 3 3 4 15 3 4 3 3 4 17 80 4 
 3 3 2 5 13 3 3 5 4 5 20 4 2 4 2 12 4 3 4 3 14 5 5 4 5 4 23 82 4 
 3 5 2 2 12 2 3 4 4 3 16 4 2 5 4 15 3 4 3 4 14 4 3 5 4 4 20 77 4 
 4 5 5 4 18 5 5 4 4 4 22 4 4 5 5 18 4 5 4 5 18 4 4 4 5 5 22 98 5 
 3 2 5 3 13 5 3 4 4 3 19 4 2 5 4 15 3 5 4 3 15 3 5 4 4 5 21 83 4 
 5 5 2 2 14 3 3 4 4 3 17 4 3 2 5 14 5 3 3 3 14 4 3 3 3 4 17 76 3 
 3 4 4 3 14 4 3 4 4 4 19 3 4 4 3 14 3 4 4 4 15 3 3 4 4 4 18 80 4 
 5 4 3 3 15 4 3 4 5 4 20 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 3 4 4 4 4 19 84 4 
 4 4 3 4 15 4 3 5 4 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 85 4 
 4 4 3 4 15 4 3 4 4 4 19 4 4 4 3 15 3 4 4 3 14 4 4 4 3 5 20 83 4 
 4 4 3 4 15 4 4 3 4 4 19 4 4 4 3 15 4 4 3 4 15 4 3 4 4 3 18 82 4 
 5 3 4 4 16 4 3 4 3 4 18 3 4 4 3 14 4 4 4 3 15 4 4 4 4 3 19 82 4 
 3 4 4 5 16 4 4 4 4 5 21 5 4 4 4 17 5 5 4 4 18 4 5 5 4 4 22 94 4 
 3 4 4 5 16 3 3 4 4 4 18 5 3 3 3 14 4 4 3 4 15 3 4 4 3 4 18 81 4 
 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 18 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 4 4 4 3 3 18 78 4 
 5 2 3 4 14 2 3 3 4 4 16 4 4 3 3 14 4 3 3 4 14 3 3 3 3 3 15 73 3 
 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 5 3 15 4 4 3 4 15 3 3 3 3 4 16 77 4 
 4 4 4 2 14 4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 14 4 4 3 4 15 3 3 4 4 4 18 80 4 
 3 4 2 5 14 3 3 4 4 4 18 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 4 3 3 3 5 18 79 4 
 5 4 4 2 15 3 3 3 4 4 17 4 5 2 2 13 3 3 4 4 14 5 3 3 4 3 18 77 4 
 3 3 4 4 14 3 3 3 5 3 17 4 4 3 3 14 5 3 4 3 15 3 3 4 4 4 18 78 4 
 4 4 3 3 14 3 3 4 4 3 17 4 4 3 2 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 4 17 74 3 
 4 4 3 4 15 4 3 3 4 4 18 3 4 3 3 13 3 3 3 4 13 3 3 4 3 4 17 76 3 
 3 3 4 4 14 3 3 3 5 3 17 4 4 3 3 14 5 3 4 3 15 3 3 4 4 4 18 78 4 
 4 4 3 3 14 3 3 4 4 3 17 4 4 3 2 13 3 3 4 3 13 3 3 3 4 4 17 74 3 
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MUY MALA 0% 0 
        
MALA 0% 0 
        
REGULAR 22% 30 
        
BUENA 70% 95 
        
MUY BUENA 8% 11 
        
  100% 136 
           
           
           
    
Variable  1 
    
    
Calidad de servicio  ( X ) 
  
           0%
20%
40%
60%
80%
0% 0% 
22% 
70% 
8% 
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Fuente: Base de datos Microsoft Excel, anexado al programa informático estadístico SPSS 
Versión 22 – en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la ciudad de Puno, Año 
2017. 
Elaboración: El ejecutor  w. 
 
 
 
Anexo N° 04 Elaboración de la Base de datos, cuestionario  del trabajo de 
investigación sobre la Satisfacción de los clientes.  
 
 
 
           
           
           
                              
S  A  T  I  S  F  A  C  C  I  Ó  N      D  E     L  O  S      C  L  I  E  N  T  E  S 
 
                 
TOTAL BVY BVY 
Rendimiento percibido Las expectativas Niveles de satisfacción VY   
 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17     
 
4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 64 4 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 64 4 4 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 64 4 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 66 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 67 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 65 4 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 64 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 64 4 4 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 72 4 4 
3 4 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 64 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 56 3 3 
3 4 4 4 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 58 3 3 
3 4 4 3 3 3 3 3 5 3 4 4 3 4 3 4 5 61 4 4 
3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 64 4 4 
5 5 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 60 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 58 3 3 
3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 60 4 4 
3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 57 3 3 
3 3 3 3 3 4 3 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 56 3 3 
3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 59 3 3 
3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 64 4 4 
3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 67 4 4 
3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 66 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 56 3 3 
3 4 4 4 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 58 3 3 
3 4 4 3 3 3 3 3 5 3 4 4 3 4 3 4 5 61 4 4 
3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 64 4 4 
5 5 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 65 4 4 
5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 76 5 5 
3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 60 4 4 
3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 57 3 3 
3 3 3 3 3 4 3 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 56 3 3 
3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 59 3 3 
3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 64 4 4 
3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 67 4 4 
5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 76 4 5 
3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 5 4 5 3 3 4 3 58 3 3 
3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 5 5 4 5 3 4 62 4 4 
3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 4 3 3 3 4 3 57 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 58 3 3 
3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 60 4 4 
3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 57 3 3 
3 3 3 3 3 4 3 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 56 3 3 
3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 59 3 3 
3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 64 4 4 
3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 3 4 4 5 4 4 67 4 4 
3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 66 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 56 3 3 
3 4 4 4 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 58 3 3 
3 4 4 3 3 3 3 3 5 3 4 4 3 4 3 4 5 61 4 4 
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3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 64 4 4 
5 5 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 60 4 4 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 67 4 4 
3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 5 5 4 64 4 4 
3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 57 3 3 
3 3 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 3 3 3 3 3 58 3 3 
3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 59 3 3 
4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 67 4 4 
4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 72 4 4 
4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 56 3 3 
3 3 3 3 3 4 5 5 3 5 3 4 5 3 4 3 5 64 4 4 
3 3 4 3 3 5 3 5 4 3 5 3 3 3 3 3 3 59 3 3 
4 3 4 3 4 3 4 3 5 3 3 3 5 3 3 4 3 60 4 4 
3 3 4 3 5 5 3 4 5 3 3 3 4 4 3 3 5 63 4 4 
5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 74 5 5 
5 4 3 3 4 3 3 3 5 4 3 4 4 3 5 3 3 62 4 4 
3 3 3 4 4 5 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 3 59 3 3 
3 3 4 5 4 3 3 5 3 5 5 3 5 4 3 4 3 65 4 4 
4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 72 4 4 
3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 4 4 3 4 3 5 3 61 4 4 
3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 60 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 3 5 3 4 4 3 5 3 3 3 65 4 4 
3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 4 3 4 57 3 3 
5 3 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 5 3 60 4 4 
3 3 4 5 3 4 3 4 4 5 3 3 3 3 5 3 4 62 4 4 
4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 72 4 4 
5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 5 5 
4 5 4 4 5 3 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 61 4 4 
4 5 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 63 4 4 
3 5 3 5 5 3 3 3 3 4 3 5 4 3 5 5 5 67 4 4 
3 3 4 3 3 3 5 4 3 3 3 5 4 3 3 4 3 59 3 3 
5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 76 5 5 
3 3 3 4 5 3 3 3 5 3 4 3 5 5 4 3 3 62 4 4 
3 3 3 4 3 4 5 3 3 3 3 4 3 3 4 5 4 60 4 4 
4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 72 4 4 
5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 5 5 
3 3 4 4 5 5 3 3 3 3 3 3 5 3 5 5 4 64 4 4 
3 3 3 4 5 4 3 4 3 3 3 4 5 3 3 5 5 63 4 4 
3 4 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 5 5 5 3 3 66 4 4 
4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 72 4 4 
3 5 3 3 5 3 3 4 3 3 3 4 4 4 5 5 5 65 4 4 
3 3 4 5 3 3 3 3 3 5 3 3 4 3 4 3 5 60 4 4 
3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 3 3 64 4 4 
5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 5 5 
4 3 4 3 3 5 3 3 5 3 3 4 5 3 5 3 3 62 4 4 
4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 72 4 4 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 4 3 5 3 58 3 3 
3 4 3 5 4 4 3 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 60 4 4 
3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 5 4 3 3 4 3 58 3 3 
5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 5 5 
3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 5 4 3 4 3 5 3 60 4 4 
5 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 3 5 3 3 3 4 65 4 4 
5 4 3 3 3 3 5 3 3 5 5 3 4 3 4 5 3 64 4 4 
4 4 4 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 72 4 4 
3 3 3 3 4 3 5 4 5 3 5 3 4 3 5 4 4 64 4 4 
5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 5 5 
3 4 5 3 3 5 3 4 3 3 5 4 5 4 3 4 5 66 4 4 
4 5 3 5 4 3 4 3 4 5 5 3 3 5 3 4 5 68 4 4 
5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 5 5 
4 3 5 3 4 5 4 3 4 3 3 4 5 3 4 5 5 67 4 4 
5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 5 5 
4 3 3 4 5 3 3 4 5 3 4 4 5 4 3 3 5 65 4 4 
3 3 4 5 4 3 4 5 5 5 3 5 3 4 4 3 3 66 4 4 
5 5 4 3 3 3 3 5 4 4 3 4 4 5 3 4 5 67 4 4 
5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 76 5 5 
4 3 5 4 5 5 4 5 4 3 4 3 4 3 3 4 3 66 4 4 
3 5 4 5 4 3 4 4 5 3 4 5 3 3 4 5 3 67 4 4 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 64 4 4 
4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 66 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 67 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 65 4 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 64 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 64 4 4 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 72 4 4 
3 4 3 4 3 5 4 4 4 5 5 4 3 3 3 3 4 64 4 4 
3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 56 3 3 
3 4 4 4 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 58 3 3 
3 4 4 3 3 3 3 3 5 3 4 4 3 4 3 4 5 61 4 4 
3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 64 4 4 
5 5 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 60 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 5 58 3 3 
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Fuente: Base de datos Microsoft Excel, anexado al programa informático estadístico SPSS 
Versión 22 – en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la ciudad de Puno, Año 
2017. 
Elaboración: El ejecutor  w. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 60 4 4 
3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 57 3 3 
3 3 3 3 3 4 3 4 3 5 4 3 3 3 3 3 3 56 3 3 
3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 5 5 4 60 4 4 
3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 57 3 3 
                 
8659 
  
 
 
 
 
MUY INSATISATISFECHO 0% 0 
 
  
INSATISFECHO 0% 0 
 
  
NIINSATISFECHO - NISATISFECHO  26% 35 
 
  
SATISFECHO 65% 89 
 
  
MUY SATISFECHO 9% 12 
 
  
  100% 136 
      
      
  
Variable  2 
  
  
Satisfacción de los Clientes  ( Y ) 
      
      
      
      
                   
0%
20%
40%
60%
80%
0% 0% 
26% 
65% 
9% 
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Anexo N° 05 
Confiabilidad del instrumento, programa informático estadístico – (SPSS). 
Análisis de fiabilidad –  calidad de servicio y satisfacción de los clientes. 
Escala: Variables (X) y (Y). 
 
Resumen del promedio de los casos 
     N % 
  Válidos 136 100,0 
Casos            0 ,0 
  Total 136 100,00 
a.  Eliminación por lista basada en todas las variables 
del procedimiento 
   
Análisis de fiabilidad –  calidad de servicio. 
Escala: Variables (X). 
Resumen del promedio de los casos 
    N % 
  Válidos 136 100,0 
Casos            0 ,0 
  Total 136 100,00 
a.  Eliminación por lista basada en todas las variables 
del procedimiento 
   
Análisis de fiabilidad –  satisfacción de los clientes. 
Escala: Variables (Y). 
Resumen del promedio de los casos 
    N % 
  Válidos 136 100,0 
Casos            0 ,0 
  Total 136 100,00 
a.  Eliminación por lista basada en todas las variables 
del procedimiento 
   
 
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach   N  de elementos 
  ,870 39 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach   N  de elementos 
  ,787 22 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach   N  de elementos 
  ,772 17 
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Anexo N° 06 Instrumentos recopilados del trabajo de investigación de la calidad 
de servicio y satisfacción de los clientes.  
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Anexo N° 07  Documentos de validación.  
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Anexo N° 08 
PLAN PARA EL ESTUDIO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA 
SATISFACCION DE LOS CLIETES 
Es importante  la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes, es 
compartido la percepción con los resultados de la expectativas de una 
organización en cuanto a los elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, empatía, rendimiento percibido, las expectativas, niveles de 
satisfacción, con un comportamiento de nivel de ánimo de su satisfacción del 
cliente con la ayuda de las percepciones de los colaboradores de una 
organización. 
Que, podemos notar el comportamiento de los clientes en su servicio 
prestado o el consumo de un producto en cuanto a la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente, realizando estrategias o planes para las mejoras sobre el 
servicio o producto con motivaciones a los colaboradores para aplicar un 
instrumento de evaluación de calidad de servicio en la satisfacción de los clientes, 
en la institución y consolidad los resultados para utilizar las estrategias de 
mejoras, para lo cual se recomienda aplicar cada seis meses la evaluación para 
mejorar el diseño de la estrategia de un buen servicio. 
Beneficios. 
Los beneficios propuestos para las mejoras en la calidad de servicio en la 
empresa, Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de Puno: 
1. Mejorar los ambientes, esto permitirá que los clientes tenga una buena 
percepción de imagen en cuanto como es su infraestructura. 
2. Mejorar en cuanto a la calidad de procesos del servicio rápido en la 
empresa y cumplir con las expectativas de los clientes capacitados. 
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3.  Fortalecer los vínculos con los clientes capacitados para que puedan 
fidelizarse con la empresa de las otras empresas con el mismo rubro. 
4. Conocer más lo que cada cliente en particular requiere en sus 
necesidades para el sostenimiento de la organización y de igual manera 
con los colaboradores. 
 
Estrategias N° 01. 
Estrategia de la mejora en cuanto al personal de la empresa con la Capacitación 
de los colaboradores. 
 Por lo tanto es importante capacitar a los empleados de la empresa, así 
tendremos el resultado del éxito para la empresa. 
 Así mismo es necesario que la organización se preocupe en la empatía de 
un buen trato a los clientes, por un factor de importancia y con la 
necesidad de capacitar a los colaboradores, con los resultados una 
atención de trato al cliente del servicio con un mejor desempeño. 
 La empresa debe conocer o tener en cuenta que los empleados conozcan 
los instrumentos de publicidad y marketing, con la forma del trato al cliente 
y volverá por la teoría de boca a boca que difundirá los mismos clientes de 
su empresa. 
 
Objetivo: 
Que, los colaboradores capacitados tendrán los conocimientos que brindaran un 
buen servicio al cliente capacitado en la Escuela de conductores Carlos Barriquelo 
S.R.L. de la Ciudad de Puno. 
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Temas de Capacitación: 
Contar con un programa de capacitación en cuanto a los colaboradores de atención 
al cliente  que son directos con los clientes y en parte a los conductores capacitados. 
1. Calidad de servicio al cliente en misión a los temas como empatía, cortesía, 
valores, seguridad, confiabilidad entre otros. 
2. Impartir sobre las nuevas normas y modificatorias con respecto a los 
conductores de acuerdo a la información del Ministerio de Transportes 
Comunicaciones de Vivienda y Construcción. 
3. Capacitación tanto a los colaboradores y conductores capacitados en el 
conocimiento de la utilización del botiquín de emergencia y los métodos de los 
primeros auxilios y entre otros temas. 
4. Impartir conocimientos de los accidentes de tránsito tanto a los colaboradores 
y más a los conductores capacitados de la escuela con las normas vigentes y 
entre otros temas. 
5. Impartir conocimientos de seguridad vial y las normas de tránsito a nuestros 
colaboradores y más a los conductores capacitados de la escuela que se 
usara talleres de interacción en todo el personal trabajador con grupos 
formados por los capacitadores y entre otros temas. 
De cómo conocer el aspecto de atención al cliente, eficiencia de los 
colaboradores cuando brindan información del servicio a los capacitados, 
presentación de cómo se uniformarían los trabajadores para una buena 
presencia de la institución asía el cliente. 
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Estrategias N° 02. 
Procedimiento de estrategia sobre sugerencias y quejas. Que servirá para el 
comportamiento óptimo y eficaz para el servicio de la empresa con sus clientes de 
la Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de Puno, que 
permitirá conocer los aspectos del servicio que los clientes reciben por la empresa. 
 
Objetivo: 
Que, las sugerencias y quejas servirán como base de superar expectativas de la 
atención de los clientes, sobre el servicio que perciben en la institución. 
 
Procedimientos: 
1. Las quejas y sugerencias serán tomadas en cuenta de acuerdo a su criterio 
de ser negativo o positivo por los clientes capacitados como conductores de la 
empresa. 
2.  Por un aspecto de comodidad será con nombre o anónimo para resaltar la 
opinión de ambos criterios. 
3. Se implantara un modelo de formulario que se exhibirá como se exhibe el libro 
de reclamaciones y que será depositado en una casetilla acondicionada por la 
empresa y designada en un lugar visible. 
4. Contar con un programa de capacitación en cuanto a los colaboradores de 
atención al cliente  que son directos con los clientes y en parte a los 
conductores capacitados. 
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FORMULARIO   DE 
QUEJAS    Y   SUGERENCIAS 
 
 
 
La Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L, da la valides del formulario para su 
sugerencias o quejas del servicio que se brinda en la institución.  
Datos personales: 
Apellidos y Nombres: 
DNI: 
 
Marque con una (X), para que pueda formular: 
Sugerencias:   Quejas:  
  
Comentarios:  
 
Firma: 
Fecha: 
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Estrategias N° 03. 
Procedimiento de estrategia sobre la base a los administrativos y personal que 
brinda la atención al cliente en su calidad de servicio asía su satisfacción de los 
clientes para la que la empresa legue a ser exitoso. 
 
Implementar protocolos de gestión: 
Que, para toda organización es sumamente importante protocolos o política de 
gestión de las servirán como normas de procesos que respalden y dirijan sobre 
sus deberes y derechos de funciones de los colaboradores de la empresa, 
empezando de la gerencia del más alto y del personal de servicio más bajo, que 
será muy necesario para la empresa para que se respete el orden de funciones 
dentro de la organización, recomendando la creación del manual actualizado de 
organizaciones y funciones de la empresa, que se pueden definir en los siguientes 
puntos. 
 Alcance normativo de las nuevas normas y modificatorias aprobadas por 
el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, comprendidos dentro del 
reglamento nacional del sistema de emisión de licencias de conducir y el 
código de tránsito. 
 redefine los roles tradicionales asumidos por el sector los que son 
aplicables en el presente manual, como son: efectividad, eficiencia, 
calidad, unidad de mando, sistematización, especialización, integración, 
interrelación de los cargos y de sus funciones con los procedimientos y 
criterios de medición y evaluación. 
 Deberes y derechos de los colaboradores y sanciones. 
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Que, se consideraría algunos nuevos aspectos para la empresa con los aspectos 
siguientes: 
1. Misión y visión de la empresa. 
2. Reconocimientos y motivación. 
Para lo cual definimos la propuesta de la misión y visión de la organización 
Escuela de conductores Carlos Barriquelo S.R.L. de la Ciudad de Puno. 
Misión. 
La Escuela de Conductores Integrales “CARLOS BARRIQUELO S.R.Ltda” 
promueve la capacitación y la formación de un profesional sano y apto para 
convivir en una sociedad democrática, justa y libre. Se fomentará el desarrollo de 
una conciencia ciudadana para la conservación, defensa y mejoramiento del 
ambiente, calidad de vida y el uso racional de los recursos naturales y su misión 
contribuirá con la formación y capacitación de los futuros conductores integrales, 
la cual deberá alcanzarse a través de los planes y programas de estudio y demás 
elementos del currículo impartidos en la Escuela. 
Visión. 
Lograr en el año 2019 y cada año que venga, que La Escuela de Conductores 
Integrales “CARLOS BARRIQUELO S.R.Ltda” sea el mejor referente en la formación 
integral de conductores a nivel macro regional. 
 
Reconocimientos de trabajadores y motivación. 
La motivación a los colaboradores en las organizaciones es importante para que se 
pueda incrementar una buena calidad de atención a los clientes en un referente a las 
competencias. 
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Motivación. 
Se define la motivación como mantener motivado a la persona que labora en las 
organizaciones y más con los que tienen más contacto de servicio asía los clientes, 
ya que son indispensables para los logros de los objetivos satisfactorios de toda 
empresa. 
En ese sentido podemos definir que es importante la empresa motive o tenga 
un buen trato a sus colaboradores, por lo cual es un factor importante el ser motivado 
por la organización. 
Es claro que para un trabajador motivado asegura más ingresos económicos y 
clientes, para los colaboradores es bueno con la motivación que llegaran a 
identificarse con la organización o empresa, es por lo cual se sugiere paulatinamente 
o parcialmente motivar a los trabajadores de acuerdo a sus metas obtenidas de cada 
personal con un reconocimiento o elogio frente a los demás compañeros de trabajo 
para que también se puedan también agrupar a los más destacados en el servicio al 
cliente, con algunas propuestas de presentes en ocasiones célebres, incentivos 
monetarios, logrados estas actitudes por la gerencia será armonioso con el clima 
laboral donde el colaborador se sentirá reconocido y identificado a un mucho más 
con su empresa, donde se resaltara los beneficios competitivos a corto y aun a largo 
plazo en el mismo rubro como escuela de conductores capacitadores para la 
obtención de una licencia de conducir un vehículo motorizado de acuerdo a las 
normas vigentes del MTC. 
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